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I.- Introduccion 

El punto de partida de este ensayo es la consideracion de las TIC como herramientas con (un 
enorme) potencial para configurar estructuras organizativas y modelos de gestion publica que 
ofrezcan una respuesta linica, agil, eficiente, de calidad y transparente a los ciudadanos. De esta 
manera la extension y el uso de las TIC y la creacion de iniciativas y proyectos de Gobierno 
Electronico, -como anteriormente pudieron serlo las ideas de receptividad de la Administracion, 
orientacion al ciudadano, calidad y mejora continua en la prestacion de servicios-, podrian ser un 
motor de cambio para las organizaciones (existiendo tambien la amenaza de que sea o se convierta 
en una nueva moda). 

Motor de 'cambio' para los Gobiemos y las Administraciones Publicas entendiendo como tal 
no solo la modificacion de los elementos tecnicos (tecnologia, estructuras, procesos, etc.) sino 
tambien, lo que es mas importante: el cambio en los valores y comportamientos que configuran la 
cultura organizativa existente (Rami6,2000). Y motor para el cambio que tambien podria reflejarse 
en la transformacion de la concepcion 'competencial', 'corporativista', 'sectorial' de los diferentes 
Departamentos, Unidades y Servicios de las organizaciones publicas poniendo en evidencia la 
necesidad de articular politicas, procedimientos y servicios integrados y transversales que 
respondan con coherencia a las necesidades de los ciudadanos. 

No debemos olvidar que el desarrollo del Gobierno Electronico es mas bien una cuestion 
politica que de caracter tecnico. De manera que Internet y las TIC pueden ser herramientas para el 
cambio, siempre que exista una clara voluntad politica y directiva para liderar las transformaciones 
necesarias en las estructuras, procedimientos y cultura organizativa. 

Por otra parte, el argumento central de este ensayo consiste en subrayar la necesidad de una 
propuesta teorica integradora para estudiar el Gobierno Electronico. Los paradigmas de analisis que 
se proponen son la Nueva Gestion Publica y la Gobemanza Publica (que se analizara a traves del 
enfoque Neoinstitucionalismo y los Policy Networks). Con esta combinacion de lentes diferentes de 
analisis, trataremos de identificar y extraer diferentes modelos de comprension de los procesos, 
cambios y logicas que se producen a la hora de poner en marcha proyectos de Gobierno Electronico. 
Estos modelos analiticos permiten articular una vision integrada del Gobierno Electronico desde la 
prestacion de servicios {e-Administracion), pasando por el fomento de la consulta y extension de los 
procesos democraticos (e-Democracia), hasta la dinamizacion de los procesos de elaboracion de las 
politicas publicas (e-Gobernanza). 

En todo caso, la idea final supone ir mas alia y consiste en proponer una perspectiva 
multidisciplinar en los estudios sobre Gobierno Electronico. Se entiende que las investigaciones 
futuras habrian de considerar diferentes enfoques a la hora de analizar un objeto de estudio que se 
puede aprehender de manera compleja. La dificultad para el analisis del Gobierno Electronico 
dependeria, sobre todo, de dos tipos de razones: primero, la novedad, que hace dificil limitar su 
estudio a una determinada manera de ver las cosas. Segundo, y mas importante, la necesidad de 
lograr generalizaciones mas alia de las conclusiones de estudios de casos de exito. 

En defmitiva, la dificultad para los estudios sobre Gobierno Electronico queda fuera de duda 
por su novedad y falta de generalizacion empirica, debidas a la ausencia de teoria analitica. En ese 
piano se inscribe este ensayo, sobre todo, en lo que respecta a la intencion de ofrecer una 
aproximacion analitica amplia y heterogenea a una realidad objeto de estudio escurridiza, 
ampliando asi el campo de vision gracias a la utilizacion de lentes capaces de generar diferentes 
aproximaciones, teniendo en cuenta los entomos divergentes en los que se han desarrollado 
proyectos de Gobierno electronico. 
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El ensayo se divide en cuatro partes. La primera presenta un marco conceptual que, a partir 
de conceptos tales como 'Sociedad de la Informacion', 'Tecnologias de la Informacion y la 
Comunicacion', 'Internet' y 'World Wide Web', trata de enmarcar el significado de Gobierno 
Electronico. En segundo lugar se elabora un marco teorico para el analisis del Gobierno Electronico 
a partir de los paradigmas de la Nueva Gestion Piiblica y la Gobemanza Piiblica (analizada a partir 
de los enfoques del Neoinstitucionalismo y los Policy Networks). La tercera parte propone un 
marco aplicado para el analisis del Gobierno Electronico. Para ello se consideran tres dimensiones 
de los Gobiemos y Administraciones Piiblicas (prestacion de servicios (e-Administracidn): fomento 
de la consulta y extension de los procesos democraticos (e-Democracia) dinamizacion de los 
procesos de elaboracion de las politicas piiblicas (e-Gobernanza)) y se propone la necesidad de 
integrarlas a la hora de elaborar proyectos de Gobierno Electronico o analizar su desarrollo. 
Finalmente, el ensayo concluye insistiendo en la necesidad de tener en cuenta diferentes enfoques 
teoricos y las tres dimensiones de analisis practico del Gobierno Electronico para formular Teoria(s) 
en tomo a este emergente objeto de estudio de gran trascendencia en los proximos aiios para los 
estudios de la Ciencia Politica y de la Gestion y Administracion Piiblica. 

II.- Marco Conceptual para el Analisis del Gobierno Electronico 

Los paises miembros de la OCDE a finales de los aiios ochenta, conscientes de la crisis 
progresiva del modelo burocratico de Administracion Piiblica, propusieron abandonar la nocion de 
relacion entre administrador y administrado para considerar que la Administracion es un servicio 
cuyo cliente es el publico. Para ello seria imprescindible cambiar radicalmente la cultura 
administrativa vigente de tal forma que la Administracion Piiblica del futuro debia ser una 
Administracion receptiva en la medida en que fuera comprensihle, respondiera a las necesidades de 
los ciudadanos, fuera accesihle y fomentase \a participacion activa (OCDE,1987: 19-41). 

Al mismo tiempo, en los liltimos aiios, el desarrollo y la extension del uso de las Tecnologias 
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y la promocion de la Sociedad de la Informacion se ban 
convertido en una prioridad politica. Ello se pone de manifiesto en documentos e informes 
procedentes de organizaciones intemacionales (OCDE, 1998; G-8, 1998) o supra-nacionales 
(Comision Europea, 1994, 1997); asi como en proyectos e iniciativas comunitarias (e-Europe), 
estatales (InfoXXI en Espaiia; Portugal Digital; IS for all in Denmark; Finland as an IS) o planes 
regionales (Catalima, Canarias, Pais Vasco, Extremadura, Murcia...) que recomiendan a los 
diferentes niveles de gobierno el uso, promocion y universalizacion de las TIC para: I) posibilitar el 
desarrollo de una economia basada en el conocimiento que fomente la inclusion social y disminuya 
las desigualdades en el acceso y uso de las TIC; y para 2) garantizar la receptividad de los 
Gobiemos y Administraciones Piiblicas y una gestion de los recursos piiblicos no solo mas eficaz y 
eficiente, sino mas democratica y participativa, que responda a las necesidades de los ciudadanos 
(Plan de Accion INFO XXI, 2001). 

En la presente seccion se ofrece una sintesis de los conceptos mas importantes que se abordan 
a lo largo de la investigacion. La delimitacion de los conceptos a utilizar esta doblemente 
justificada: por un lado, como consecuencia de la reciente aparicion de muchos de ellos dentro de la 
literatura; pero ademas, como resultado de la necesidad de una aproximacion desde las Ciencias 
Sociales, que incorpore una vision mucho mas rica a su estudio, ya que son tambien fenomenos con 
implicaciones socio-politicas y para la gestion de las Administraciones Piiblicas. 

ILL SOCIEDAD DE LA INFORMACION (SI) 

Existen varias aproximaciones al concepto Sociedad de la Informacion (SI). La expresion SI 
se ha desarrollado principalmente en el entorno europeo, ya que dentro de los EEUU ha tenido 
mucho exito el termino paralelo Digital Economy o Economia digital. Esa consideracion en el 
entorno norteamericano implica que 'ese modelo conceptual asociado privilegia, sobre todo, la 
mejora del fund onamiento del mercado, que es el que ha de permitir la emergencia de todos los 
nuevos servicios y actividades que las TIC pueden genera f (Jordana, 1999: 17). En definitiva, la 
idea asociada a Digital Economy o Economia digital supone, esencialmente, 'mercados que 
funcionan mejor, de manera que la informacion, principal recurso productivo de este nuevo 
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perlodo historico, se distribuye de manera mas eficiente, eliminando incertidumhres y favoreciendo 
la litre concurrencia de los actores en presencia para invertir y desarrollar mas rdpidamente 
nuevas aplicaciones e innovaciones ' (Jordana, 1999: 19). 

Por otra parte, desde una perspectiva europea, el concepto SI se refiere a la creciente 
importancia que han ido adquiriendo la informacion y la comunicacion desde la decada de los 
setenta del siglo XX [1]. Dentro de la Union Europea, el termino SI se desarrollo despues de que el 
Libro Blanco de Jacques Delors (1993) Crecimiento, Competitividad y Empleo y el Informe 
liderado por Martin Bangemann con recomendaciones para el Consejo Europeo Europe and the 
Global Information Society (1994) empezaran a utilizarlo como transicion hacia lo que algunos 
denominan Sociedad del Conocimiento. El concepto SI recoge la necesidad de plantear politicas 
piiblicas de desarrollo, promocion y universalizacion de las TIC. La perspectiva ofrecida por la 
Comision Europea a traves de los documentos citados incidia en varios puntos (Comision Europea, 
1994): ' liberalizacion del sector de las telecomunicaciones, flexibilizacion de su marco regulador, 
promocion de redes sociales y potenciacion de los aspectos sociales y culturales '. 

Dada la multiplicidad de significados que se atribuyen a la SI, y ya que no se ha impuesto una 
definicion comunmente aceptada, en este ensayo entendemos por SI 'un estadio de desarrollo 
social caracterizado por la capacidad de sus miembros (ciudadanos, empresas y Administracion 
Piiblica) para obtener y compartir cualquier informacion, instantdneamente, desde cualquier lugar 
y en la forma que se prefiera ' (Telefonica, 2001: 176). 

En definitiva, se presenta un concepto de SI que recoge sistematicamente la idea de cambios 
que se extienden en todas direcciones, y no solo en lo que respecta al entomo economico. Ademas, 
esta definicion de SI es dinamica, ya que se inscribe dentro de un continuo proceso de cambio 
social, desencadenado por la generalizacion en el uso de las TIC y de cuya evolucion ha de hacerse 
un seguimiento. En este proceso son multiples las actividades y agentes implicados e incontables 
sus potenciales beneficiarios, pero hay que tener presente tambien el riesgo de los excluidos por 
motivos tecnologicos, el llamado digital divide o brecha digital, de ahi la necesidad creciente de 
evaluacion de cada uno de esos vertices. Finalmente, se trata de una definicion basada en el 
concepto de virtualidad real (Castells, 1996), o lo que es lo mismo, la idea segiin la cual las TIC 
permiten una interconexion e identificacion de la informacion, gracias al hipertexto, desde cualquier 
lugar del planeta, de manera instantanea [2]. 

II.2. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) podrian definirse como un 
conjunto de herramientas e infraestructuras utilizadas para la recogida, almacenamiento, 
tratamiento, difusion y transmision de la informacion [3]. Pueden distinguirse tres tipos: terminales, 
redes y servidores. En los servidores encontramos los contenidos (la informacion) y para acceder a 
ellos necesitamos un terminal (ordenador, telefono movil, television digital). Para alcanzar los 
contenidos desde los terminales son necesarias las redes de comunicaciones (redes troncales: fibra 
optica y radioenlaces; redes fijas de acceso: cobre original o mejorado -RDSl, ADSL- o sistemas de 
cableado electrico) que se comercializan a traves de los servicios de comunicaciones. 

Desde una perspectiva mas general, la literatura maneja dos grandes definiciones de TIC. En 
primer lugar, una vision amplia, compartida por organismos e instituciones como la OCDE, el 
Departamento de Comercio de los EEUU, o la Asociacion Nacional de Industrias Electronicas 
(ANIEL). Otra vision mas restringida esta asociada al European Information Technology 
Observatory (EITO) y la Asociacion Espaiiola de Empresas de Tecnologias de la Informacion 
(SEDISI) (Fundacion Retevision, 2001). 

La vision amplia de TIC ha sido sintetizada por Banegas (2000): 'incluye el conjunto de 
actividades de investigacion, desarrollo, fabricacion, integracion, instalacion, comercializacion y 
mantenimiento de componentes, subconjuntos, productos y sistemas fisicos y logicos, 
fundamentados en la tecnologia electronica, asi como la explotacion de servicios basados en dichas 
tecnologias, la produccion y difusion de contenidos soportados electronicamente y las aplicaciones 
de Internet'. 

La segunda perspectiva considera como industrias proveedoras de Tecnologias de la 
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Informacion (TI) las de hardware para maquinas de oficina, equipos para el procesamiento y 
comunicacion de datos, software y servicios. Define las TIC como la combinacion de las TI y los 
equipos y los servicios de telecomunicacion (EITO, 1999). 

Existe una diferencia entre ambas posiciones que se encuentra en la atencion o no de la 
industria electronica, el sector de servicios audiovisuales y de la industria de contenidos dentro del 
sector TIC. La vision restringida de las TIC se refiere solo a las industrias fabricantes de equipos 
informaticos y de telecomunicaciones, al software y a los servicios informaticos y de 
telecomunicaciones. Por su parte, la vision amplia implica que el sector TIC supone atender la 
totalidad de la industria electronica (consumo, componentes, electronica profesional y equipos 
informaticos y de telecomunicaiones), los servicios informaticos y de telecomunicaciones, los 
servicios audiovisuales y la industria de contenidos (Fundacion Retevision, 2001: 95). 

En la presente investigacion se comparte una vision amplia sobre el sector TIC en lo que 
respecta a su comprension como marco conceptual. En todo caso, lo importante es que las TIC son 
cada vez mas utilizadas por las Administraciones Piiblicas, y aunque (No obstante) es dificil 
encontrar cifras fiables, (aunque) se puede estimar que el gasto/inversion que realiza el sector 
publico alrededor del mundo en sistemas basados en TIC supera los 500 millardos de dolares al aiio 
(Heeks,200I). 

II.3. INTERNET y WORLD WIDE WEB (WWW) 

Cuando se celebro la Exposicion Universal de Sevilla en 1992 desfilaron por los diferentes 
pabellones de la ciudad andaluza las mas avanzadas tecnologias procedentes de todo el mundo. Sin 
embargo, la palabra Internet no aparecia por ningun sitio. Diez aiios despues, Internet no solo es el 
tejido de nuestras vidas, es un medio para todo, que interactua con el conjunto de la sociedad, a 
pesar de ser tan reciente en su forma societal [4]. Como bien ha dicho Manuel Castells (2000, pp. 
3): 'en todo el planeta los nucleos consolidados de direccion economica, politicay cultural estardn 
tambien integrados en Internet. 

Desde un piano meramente conceptual, Internet no es mas que una red de redes de 
ordenadores capaces de comunicarse entre ellos a traves de un lenguaje comiin, llamado TCP/IP 
(Castells, 2001; Criado y Fernandez, 2002); Lawrence et alia, 2000). Desde un piano tecnico, 
Internet opera dividiendo la informacion en pequeiias partes autonomas e independientes, llamadas 
paquetes, y transmitiendo esos paquetes desde el origen al destino a traves de diferentes caminos 
disponibles (Abbate, 2000). 

Dentro de los limites del presente ensayo, lo mas interesante es contrastar desde una 
perspectiva organizativa la existencia de una clara oposicion entre, por un lado, el concepto 
jerarquico y lineal de las comunicaciones basadas en la conmutacion de circuitos, las tradicionales 
comunicaciones telefonicas; y por otro, la conmutacion de paquetes en la que se fundamenta 
Internet, ya que en este ultimo caso la comunicacion entre origen y destino es posible gracias a una 
red, que ofrece vias alternativas no jerarquizadas para cada uno de esos paquetes que componen la 
informacion [5]. 

La WWW es un servicio mas de los ofrecidos a traves de Internet. Nacio en el CERN en 
1 99 1 de la mano del fisico Tim Bemers-Lee [6]. Desde un piano tecnico, las paginas web 
componen un entomo grafico basado en el concepto de hipertexto que opera dentro de Internet, 
apoyando presentaciones multimedia para transmitir sonido, texto, video, datos, entre diferentes 
ordenadores con una interfaz amigable. 

Desde un piano conceptual, parece que la WWW se distingue por la facilidad con la que se 
concretan la virtualidad real y el hipertexto. 'La WWW permite al usuario intercamhiar e 
interconectar documentos usando hipertexto. Este proceso permite al usuario crear un sistema 
interconectado, a veces interactivo, donde un documento recuperado de Internet puede ser usado 
para estahlecer un enlace con otro documento. Este enlace es activado cuando el usuario hace 
click en un hotlink o hiperlink (una palabra, dibujo o cardcter destacado o subrayado dentro de un 
documento), que desencadena el enlace a otro documento situado en otro ordenador en otro lugar 
del planeta. El protocolo que permite estos enlaces es llamado hypertext transfer protocol (HTTP)' 
(Lawrence et aha, 2000: 54-55). 
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En conclusion, la WWW es el servicio que ha permitido la definitiva socializacion de Internet 
debido a su interfaz amigable y su capacidad para hacer efectiva la virtualidad real. La red de redes 
Internet, desde su origen con el nombre de ARPANET a fines de los aiios 60, era una red a la que 
estaban conectados, casi exclusivamente, ordenadores de investigadores, cientificos, profesores 
universitarios y grupos libertarios. La herramienta fundamental que ha permitido su socializacion, y 
por tanto, la propia aparicion del Gobierno Electronico, es la WWW, que supone una expansion de 
su uso sin precedentes. Internet se ha propagado dentro de la sociedad de manera inusual para 
cualquier otra tecnologia precedente. 150 millones de personas tenian acceso a Internet en 
diciembre de 1998 (3,7% de la poblacion mundial), mas de 400 millones en noviembre de 2000 
(6,7%), casi 550 millones en febrero de 2002 (8,96%) (NUA Corporation, 2002). Las previsiones 
mas conservadoras apuntan a 1.500 millones de usuarios en torno al 2005-2007 (Castells, 2000). 

II.4. GOBIERNO ELECTRONICO 

Finalmente, el Gobierno Electronico, objeto de este ensayo, es un fenomeno relativamente 
reciente que no ha sido claramente definido. Representa la rapida difusion de las TIC asociada a la 
agenda de reforma en la gestion de las Administraciones Publicas, de hecho, muchos consideran 
esos cambios como fundamentals en las estructuras sociales y de gobierno de muchos paises 
(Menzel, 1998). Como se expresaba en un especial del semanario The Economist (2000: 3): 'en los 
proximos cinco anos transformard no solo la manera en que muchos servicios piihlicos son 
distrihuidos, sino tambien los pilares (contexto institucional) en los que se asientan las relaciones 
entre las Administraciones Publicas y los ciudadanos. Despues del e-commerce y del e-business, la 
proxima revolucion asociada a Internet sera el e-governmenf [7]. 

De forma concreta, se ha definido Gobierno Electronico como 7a aplicacion de tecnologias 
basadas en Internet para actividades comerciales y no comerciales en el seno de las 
Administraciones Publicas' (OCDE, 1998). Otras defmiciones eliminan las limitaciones a ese 
concepto, manifestando que las relaciones pueden extenderse desde la conexion on-line, pasando 
por los PDA (Personal Digital Assistant), hasta llegar a la interaccion y los mensajes instantaneos 
con sistemas IRC (Internet Relay Chat) (Silcock, 2001). 

Una defmicion aun mas amplia de Gobierno Electronico se refiere a la adopcion de las TIC 
por las Administraciones Publicas, como diferentes vias a traves de las que se conectan e 
interactiian con otras organizaciones y personas, especialmente mediante sus paginas web, pero 
tambien a traves del correo electronico y otras herramientas como el telefono movil, los PDA, la 
video conferencia, intranets privadas, extranets, el cable, las ondas de radio, o el satelite (Criado y 
Ramilo, 2001a). Desde esta perspectiva conceptual, la utihzacion de una definicion mas amplia se 
fundamenta en la prevision de un uso cada vez mas integrado de las tecnologias, tal y como lo 
plantean varios autores. Cebrian (2000), en su Informe para el Club de Roma (publicado con el 
nombre de La Red), insiste en esa integracion no solo para las tecnologias digitales, sino que 
describe el gran avance que supone Internet al 'abrazar armoniosamente todas las tecnologias 
previas\ 

Finalmente el Gartner Group (2000) define e-Government como: 'The continuous 
optimisation of Government service delivery, citizen participation and governance by transforming 
internal and external relationships through technology, the Internet and new media.' A diferencia 
de las anteriores defmiciones que insisten unicamente en la dimension de mejora de la prestacion de 
servicios, la defmicion de Gobierno Electronico de Gartner considera la importancia del cambio y la 
transformacion institucional y la articulacion de consensos entre aquellos agentes e intereses que 
son fundamentales para lograr el exito del proyecto (Pratchett, 1999; Ferguson, 2000). En torno a 
esta definicion, las siguientes paginas ofrecen un marco teorico y aplicado que permita construir una 
propuesta analitica integradora para abordar el estudio del Gobierno Electronico. 

III.- Marco Teorico para el Analisis del Gobierno Electronico 

Esta seccion presenta dos paradigmas principales para aproximarse al analisis del Gobierno 
Electronico. Estos son la Nueva Gestion Piiblica y la Gobernanza Publica (que analizaremos a partir 
de los enfoques del Neoinstitucionalismo, y los Policy Networks), que entendemos como vias 
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complementarias de acceso al conocimiento sobre la nueva realidad que supone el Gobierno 
Electronico. En todo caso, como se decia mas arriba, el argumento central de este ensayo consiste 
en proponer la idea de que los estudios futuros sobre Gobierno Electronico habrian de considerar 
diferentes enfoques a la hora de analizar ese tipo de realidades, teniendo en cuenta las tres 
dimensiones de los Gobiemos y Administraciones Piiblicas antes citadas: prestacion de servicios (e- 
Administracion), fomento de la consulta y extension de los procesos democraticos (e-Democracia), 
y dinamizacion de los procesos de elaboracion de las politicas publicas (e-Gobernanza). 

Inicialmente, hay que subrayar que los estudios sobre el impacto de las TIC en las 
Administraciones Publicas son relativamente recientes dentro de la literatura de las Ciencias 
Politicas y de la Administracion. Resulta evidente que las Administraciones Publicas no ban sido 
reacias al uso de las tecnologias, de hecho, desde la decada de 1960 ban sido usuarias asiduas, pero 
de una manera limitada conceptualmente. La informatica se entendia como una actividad separada 
dentro de un departamento o agenda, dirigida por expertos, pero operacionalizada de una manera 
semejante a como se usaban las maquinas de escribir. Por ello, el uso inicial de mainframes u 
ordenadores personales tuvo un impacto limitado en las organizaciones y su gestion, sobre todo, 
teniendo en cuenta que fueron introducidas, generalmente, de manera que reforzaban los limites, 
estructuras y sistemas de poder existentes (Bellamy y Taylor, 1998; Kraemer y Norris, 1996). 

La revolucion asociada a las TIC habria cambiado esa realidad. Solo cuando se incorporan 
redes de ordenadores personales conectados entre si, y con capacidad para alcanzar, distribuir, 
compartir, generar informacion, en tiempo real, se puede hablar de potencial para importantes 
transformaciones en la gestion y organizacion de las Administraciones Publicas. En ese sentido, la 
incorporacion y extension de Internet abriria las puertas a impactos mas serios en las estructuras 
organizativas y los modelos de gestion interna y externa propuestos por los gerentes y responsables 
piiblicos como lideres o campeones del cambio. 

El Gobierno Electronico habria significado en la segunda mitad de la decada de 1990 
cambios similares a los acaecidos muy pocos aiios antes en el sector privado de la mano del 
Comercio electronico. En los aiios finales del siglo XX se produjeron transformaciones muy rapidas 
asociadas a las TIC en la esfera gubemamental de numerosos paises. En los Estados Unidos, el 
movimiento de la reinvencion del gobierno siguio su explicito objetivo de crear un gobierno que 
trabajase mejor y costase menos a traves de la incorporacion masiva de las TIC {National 
Performance Review, 1993). De hecho, el primer Informe Gore se puede considerar como uno de 
los primeros manifiestos a favor de la incorporacion del Gobierno Electronico (1993: 114): 'En el 
futuro, el concepto de Gobierno Electronico puede ir mas alia de transferir dinero y otros 
beneflcios a traves del uso de tarjetas de pldstico inteligentes. Con una tarjeta chip, los 
participates podrian recibir beneficios de asistencia publica, inscripcion en cursos de formacion, 
recepcion de servicios para veteranos, o pagos por cuidados de dia. La tarjeta contendria 
informacion sobre la situacion economica de los participates y, separadamente, rastrearia las 
cuentas de beneficios, minimizando elfraude. El Gobierno Electronico sera mas justo, mas seguro, 
mas responsable ante el cliente, y mas eficiente que nuestros sistemas actuales basados en paper. 

Despues de esa propuesta se ban multiplicado los proyectos relacionados con el Gobierno 
Electronico en todas las latitudes. La Union Europea esta liderando los cambios a traves de su 
Programa de Accion e-Europe, recientemente renovado hasta el aiio 2005 en la cumbre de junio de 
2002 de Sevilla. En Australia, al menos tres cuartas partes de todas las declaraciones de renta son 
archivadas a traves de Internet. En Estonia, se ban introducido las TIC para alcanzar a los paises 
vecinos mas industrializados y llegar a ser uno de los mas interconectados del mundo. Costa Rica 
invierte mas per capita que muchos paises mas desarrollados en ordenadores para las escuelas y 
formacion para el profesorado, mientras otros gobiemos de paises en desarrollo, como los de 
Malasia o Filipinas, ban multiphcado sus inversiones en tecnologias de informacion (Heeks, 1999; 
Holmes, 2001). El Gobierno Electronico esta todavia en via de desarrollo, sin embargo, parece cada 
vez mas evidente la existencia de una tendencia intemacional hacia su implementacion, incluso en 
aquellas Administraciones Publicas en las que existe un largo camino por recorrer y las barreras son 
mas intensas. 

El analisis de casos, como islas de buenas practicas, supone un avance mas que significativo 
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para el desarrollo de los estudios sobre Gobierno Electronico. Sin embargo, el valor de las 
investigaciones de casos de exito solo se multiplicara cuando se puedan empezar a realizar mayores 
generalizaciones que las inducidas de esas pequeiias, aunque valiosas, aportaciones. Y para ello es 
necesario la propuesta de enfoques analiticos enriquecidos con propuestas heterogeneas. La 
pretension de esta seccion consiste en avanzar en ese objetivo, ya que aqui se presentan las 
explicaciones del Gobierno Electronico a la luz de la Nueva Gestion Publica y la Gobemanza 
Publica (Neoinstitucionalismo y Policy Networks). 

III.l.- La Perspectiva de la Nueva Gestion Publica para el Analisis del Gobierno Electronico: 
Reinventing Government in the Information Age? 

La primera aproximacion analitica al estudio del Gobierno Electronico que se ofrece en este 
ensayo procede de la Nueva Gestion Publica (NGP). El uso del enfoque de la NGP como marco 
analitico del Gobierno Electronico se debe a varias razones pero, entre todas las plausibles, habria 
que destacar la importancia, al menos a nivel teorico, del hecho de que ha inspirado las reformas en 
la gestion de muchas Administraciones Publicas en las dos ultimas decadas. Como planteo 
Christopher Hood en su articulo seminal (1991: 4-5), la NGP seria 'un termino para nombrar las 
doctrinas administrativas ampliamente similares que dominaron la agenda de reforma burocrdtica 
en muchos de los paises de la OCDE desde finales de la decada de 1970\ 

El Gobierno Electronico se podria ver como un paso mas alia en el proceso de reformas de la 
gestion publica propuesto por la NGP. La NGP inspiraria como modelo normativo, teorico o 
analitico las reformas en la gestion publica defmidas como una suma de reglas institucionales que 
guian, constriiien, y motivan el sector publico como un todo. Las politicas de reforma de la NGP 
pertenecen a categorias como la planificacion presupuestaria y la gestion fmanciera, la funcion 
publica y las relaciones laborales, la organizacion y metodos de aprovisionamiento, y la auditoria y 
la evaluacion (Barzelay, 2001). Por su parte, el Gobierno Electronico haria posible la 
operacionalizacion en la practica de tales transformaciones, o lo que es lo mismo, el Gobierno 
Electronico podria entenderse como la extension de la NGP por otros medios (Criado, Hughes y 
Teicher, 2002). 

En todo caso, la relacion entre la NGP y el Gobierno Electronico es un serio reto analitico. Se 
puede considerar que el Gobierno Electronico es una fuerza autonoma que significa la 
operacionalizacion de tecnologias de informacion en el sector publico, aunque bajo el paragiias 
teorico de la NGP. Mientras la NGP seria un movimiento reactivo a la administracion publica 
burocratica y algo completado o fmalizado en terminos de governance (Pollit y Bouckaert, 1999), la 
actividad del Gobierno Electronico implicaria accion progresiva y tendria un final abierto (Jackson 
yCurthoys, 2001). 

Lo que queda fuera de duda es que parece mas que probable la existencia de efectos causados 
por el Gobierno Electronico en la gestion y organizacion del sector publico. En ese sentido, las 
reformas asociadas al Gobierno Electronico se adecuarian mejor a las propuestas analiticas y 
normativas de la NGP que a la nibrica de la administracion publica tradicional, contra cuyos 
planteamientos centrales habria reaccionado. 

La presente seccion pretende profundizar en la posibilidad de analisis del Gobierno 
Electronico atendiendo varios aspectos. Primero, los cambios en la Administracion publica 
tradicional vinculados a la NGP; despues, los principios teoricos que fundamentan este movimiento 
y que suponen la referenda para muchas de sus doctrinas o caracteristicas normativas, que se 
revisan despues. Finalmente, se profundiza en las posibilidades analiticas de la perspectiva de la 
NGP, considerando sus valores, la diferente atencion a las TIC en los procesos de adopcion de 
reformas de NGP, asi como los principales resultados asociados a las reformas de NGP hasta ahora 
considerados empiricamente por la literatura. 

III.l. 1.- Cambios en la Administracion Publica Tradicional 

Lo primero que se ha de subrayar a la hora de analizar el enfoque de la Nueva Gestion 
Publica (NGP) es que lleva aparejada una reaccion a la llamada Administracion publica tradicional 
o weberiana. El enfoque de la NGP tiene una clara preocupacion por cambiar la manera en que las 
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Administraciones Publicas deben operar (Hughes, 1998, Olias de Lima, 2001) y una intencion por 
alcanzar modelos organizativos mas flexibles (Heeks, 2001). El proceso de incorporacion de un 
analisis del sector publico basado en la NGP supone asumir, por un lado, la crisis de la 
Administracion publica tradicional, de corte burocratico o weberiano y, por otro, la emergencia de 
un nuevo modelo normativo y analitico para explicar la accion de las Administraciones Publicas, 
que se puede considerar como el resultado de una serie de transformaciones teoricas y practicas a 
las que se ha venido a englobar, sin demasiada concrecion, bajo la rubrica de la NGP. 

La NGP es una expresion regularmente usada por academicos y profesionales para referir 
distintos temas, estilos y patrones de gestion publica que se han extendido en las pasadas dos 
decadas, notablemente en el Reino Unido, Australia y Nueva Zelanda. Asi, se puede sugerir que el 
termino aparecio primero en la literatura academica a principios de 1990 y rapidamente se propago. 
Los academicos estan ampliamente de acuerdo en que la NGP existe, aunque no se este de acuerdo 
en cuanto a sus contenidos (Barzelay, 2001). 

En la decada de 1980 la gestion publica se convirtio en un area activa de interes en 
numerosos paises y foros. Junto con los paises angloamericanos, otros como Suecia o Dinamarca, y 
algunos en el area de paises en desarrollo, se interesaron por la transformacion de valores, 
instrumentos, programas de accion, marcos organizativos o, simplemente, por la adopcion de 
buenas practicas gerenciales para la mejora de los servicios publicos procedentes del enfoque 
propuesto por la NGP (Barzelay, 2001; Conde, 2001). Al mismo tiempo, la OCDE establecio su 
Public Management Commitee and Secretariat (PUMA), confiriendo a la gestion publica la 
relevancia que se habia dotado a otros dominios de la accion gubemamental. En la decada de 1990, 
la gestion publica se convirtio en el asunto central de la agenda presidencial de Clinton en los 
Estados Unidos, incluyendo el lanzamiento de la National Performance Review (1993) y la 
aprobacion de la ley sobre el rendimiento y los resultados del Gobierno {Government Performance 
and Results Act, 1993). 

Las logicas de cambio se originaron al mismo tiempo que la aceptacion generalizada de las 
insuficiencias de la burocracia tradicional. Las carencias de muchas Administraciones Publicas de 
corte weberiano se hicieron patentes y abrieron el debate a un nuevo panorama en el cual ese tipo de 
esquema ya no es suficiente para generar los outputs del sistema politico, asi como una mayor 
cahdad de los servicios pubhcos. La crisis del modelo tradicional de Administracion publica se ha 
unido a una serie de factores, entre los que sobresalen, la crisis fiscal del Estado, que pasa a 
gestionar en muchos paises de la OCDE mas del 45-50% del PIB; el cambio de una Administracion 
de regulacion por otra de servicios; o la permuta de la legitimidad institucional del Estado, ya que 
este tambien se legitima a traves de los bienes y servicios que presta, y en tanto que la 
Administracion publica los ejecuta, se convierte en inductora de legitimidad para todo el sistema 
politico. En suma, el Estado se legitima no solo por los resultados, sino tambien por los metodos: 
los ciudadanos demandan ahora eficiencia, eficacia, y economia, pero tambien, transparencia, 
participacion, equidad, y calidad (Baiion y Carrillo, 1997). 

Aberbach y Rockman (1999) se preguntan por las razones del por que ahora de las reformas a 
la luz del contexto de la National Performance Review en los Estados Unidos. Su argumento 
general es que los gobiemos se han tenido que reinventar casi por imperativo ya que 'las 
necesidades de las sociedades de la era de la informacion estaban colisionando con los limites de 
los gobiernos de la era industrial' (Aberbach y Rockman, 1999: 4). No obstante, existen diferentes 
maneras de sistematizar tales circunstancias. Olias de Lima (2001) identifica tres presiones para el 
cambio: 

- Cambio del entomo. Se asemeja a un cambio de habitat. Se trata de subrayar el fenomeno 
de la globalizacion, la fluidez del entomo, la intemacionalizacion de los mercados, y el desafio 
subnacional. 

- Expansion de la revolucion gerencial. Creencia en las posibilidades de conseguir 
resultados mediante el uso de tecnicas apropiadas, y la disponibilidad de un elenco de instrumentos 
susceptibles de utilizacion en las mas variadas circunstancias. 

- Descontento de los ciudadanos. Se plasma en el hecho de que la ampliacion y 
fragmentacion de la demanda que acompaiia a la extension de la democracia y a la expansion del 
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Estado de bienestar, supone una presion creciente de mas y mejores servicios publicos. 

La existencia de determinados imperatives para el cambio precede de diferentes esferas o 
ambitos, sean sociales, politicos, culturales, etc. Autores como Hughes (1998) sistematizan los 
imperatives para el cambio en el sector publico seiialando determinados aspectos en cierta forma 
coincidentes con los anteriores (Hughes, 1998): primero, la existencia de una teoria economica que 
parece ofrecer mas precision, utilidades y consistencia que las nociones tradicionales de 
Administracion publica. Segundo, un claro ataque contra el sector publico, que se desarrolla en tres 
esferas, escala (scale), alcance (scope) y metodos (methods). En tercer lugar, la existencia de un 
cambio en el sector publico, o lo que es lo mismo, el hecho de que la gestion y la eficiencia del 
sector publico afectan a la economia privada y a la competitividad nacional, de forma que esa 
preocupacion se concreta en movimientos hacia la competitividad, la globalizacion y la 
competencia. Finalmente, y aqui se percibe la importancia creciente del Gobierno Electronico, el 
llamado cambio tecnologico, o lo que lo mismo, 'es importante notar que el cambio tecnologico 
afecta a la gestion, y a la gestion de las Adminis tract ones Puhlicas en particular' (Hughes, 1998: 
17). 

Desde este punto de partida, es indudable que las Administraciones Publicas tradicionales 
cambian con la incorporacion de las TIC, el analisis de la NGP potencia el analisis del impacto del 
Gobierno Electronico. La plasmacion de esa nueva realidad en la que el Gobierno Electronico 
modifica los patrones de actuacion de las Administraciones Publicas se vincula a la incorporacion 
masiva de las TIC para mejorar procesos, gestion y resultados, es decir, al mismo tiempo que 
aumenta el descredito de formas tradicionales de actuacion dentro del sector publico, se ha 
introducido una nueva manera de analizar esa nueva realidad, con el objetivo de avanzar en la 
promesa de extender los servicios publicos a traves de diferentes canales, como es el caso de los 
digitales, dotandolos de niveles cada vez mayores de calidad, mediante la incorporacion de nuevos 
mecanismos vinculados a la NGP, entre los que destacaria el Gobierno Electronico. 

Desde el enfoque de la NGP se estudia el Gobierno Electronico apuntando la oposicion con la 
Administracion publica tradicional. En ese contexto, habria de suscitar la oposicion de dos modelos 
de Administracion publica; como ejemplo se diferenciarian (Allcorn, 1997), por un lado, las 
organizaciones jerarquicas burocraticas (bureaucratic hierarchical organizations), fundamentadas 
en los planteamientos burocraticos clasicos weberianos; por otro lado, las que se califican como 
organizaciones virtuales paralelas (virtual parallel organizations), organizaciones basadas en el uso 
intensivo de Internet y las TIC. Las segundas, a diferencia de las primeras, promoverian 'un 
contexto de aprendizaje vaciando las regulaciones, las reglas, y los roles preexistentes; una 
organizacion donde los participantes son equivalentes; participacion abierta donde el 
conocimiento especializado y la formacion no son necesarios para una participacion efectiva en el 
didlogo; contribuciones espontdneas y voluntarias por los miembros de la organizacion; un espacio 
y un tiempo creativos donde las unicas reglas son participar, contribuir, y aprender, y donde la 
estructura fluye desde la discusion interactiva. Las reglas generales no existen' (Allcorn, 1997: 
414). 

Desde esta perspectiva, el Gobierno Electronico ofrece una operacionalizacion de la ruptura 
con la Administracion publica burocratica. La via en la que trabaja el Gobierno Electronico, con su 
atencion a la quiebra de las reglas y roles existentes; la fluidez de la participacion y el dialogo 
intemo y el intercambio externo; la espontaneidad de los comportamientos; la centralidad de la 
prestacion de servicios; la creciente participacion del sector privado a traves de contratos o los mas 
recientes partenariados, estarian a la base de la oposicion con el modelo analitico de la 
Administracion publica de corte tradicional. Si bien es posible para una organizacion mas jerarquica 
y burocratica implantar las TIC, y por tanto desarrollar el Gobierno Electronico, si ello se hace sin 
los subsecuentes cambios organizativos, es poco probable que todo ello funcione bien. Eso no es 
decir que los cambios se vayan a producir necesariamente asociados a la implantacion de la TIC en 
las Administraciones Publicas, de hecho, la mayoria de autores proponen que mas alia de los 
cambios revolucionarios vinculados a la 'reinvencion del gobierno' por algunos utopicos, el uso de 
las TIC es mas que probable que lleve a cambios evolutivos (Criado, Hughes y Teicher, 2002). 

En todo caso, el punto de partida de la NGP consiste en asumir cambios significativos en los 
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patrones de accion de las Administraciones Publicas. Dentro del proceso de transformacion, la 
extension de las TIC dentro de las Administraciones Publicas supone un claro potencial para 
reformular procesos, gestion y resultados, todo ello, al mismo tiempo que aumenta el descredito de 
las formas tradicionales de actuacion dentro del sector publico y se mejoran los servicios prestados 
a los ciudadanos. En todo caso, la incorporacion de las tecnologias no se entiende de forma 
determinista. La NGP no asume que el Gobierno Electronico, por si mismo, tiene cualidades 
deterministas inherentes que automaticamente lideraran a resultados particulares en los modelos de 
gestion, organizacion, e intercambio con los ciudadanos, o en el perfeccionamiento y calidad de los 
servicios publicos, sino que mas bien es un proceso abierto para cualquier sociedad o 
Administracion publica organizarse por si misma en cualquiera de las vias que desee (Castells, 
2001, Pratchett, 1999). En todo caso, al igual que la NGP, el Gobierno Electronico tiene unos 
fundamentos teoricos que mueven muchas de las dinamicas de su implementacion y se sitiian a la 
base de su analisis. 

III.1.2.- Principios Teoricos de la Nueva Gestion Publica (NGP) 

La segunda cuestion para desarrollar una perspectiva del Gobierno Electronico desde la 
aproximacion analitica de la Nueva Gestion Publica (NGP) consiste en analizar los fundamentos 
intelectuales que caracterizan el movimiento desde su perspectiva teorica. Se trataria de entender la 
relevancia de esos principios para el diagnostico sobre el origen de las propuestas vinculadas a los 
procesos de emergencia del Gobierno Electronico. 

Varios autores ban afirmado la existencia de unos presupuestos teoricos implicitos en el 
esquema analitico propuesto por la NGP. El argumento es que la NGP no es una mera enumeracion 
de tecnicas o herramientas sin ningun tipo de conexion entre si, que intentarian guiar o analizar de 
forma casi casual las reformas en la gestion de las Administraciones Publicas. Mas bien al 
contrario, la mayoria de los autores que se ban aproximado al estudio de la NGP consideran que en 
su origen existen dos presupuestos teoricos, que darian cierta coherencia interna y consistencia 
analitica a la NGP, no sin evitar tensiones, contradicciones o paradojas entre tales principios 
(Aucoin, 1997; Barzelay, 2001; 2002; Hood, 1991; Hughes, 1998). 

Los autores ban identificado tales presupuestos implicitos a la NGP de formas distintas, 
aunque con resultados muy similares. Hughes (1998) considera que si las bases teoricas de la 
Administracion publica tradicional fueron la teoria de la burocracia y la teoria de la separacion entre 
politica y administracion, economia y gestion privada lo son de la NGP. Desde este punto de vista, 
la economia se basa en los pre-juicios sobre la racionalidad humana y la elaboracion de modelos 
explicativos predictivos de caracter deductivo para generar abstracciones mayores. La gestion 
privada esta fundamentada en la idea de que aunque el sector publico es diferente al sector privado 
debido a su naturaleza politica, eso no significa que todos los actos scan politicos o que todas las 
politicas deban ser puestas en practica por politicos. En ese sentido, se entiende que los 
planteamientos economicos y gerencialistas habrian determinado la direccion de las reformas de 
NGP implantadas, sobre todo, en los paises anglo-americanos, en los que tales principios ya estaban 
muy asentados en muchos ambitos de la vida politica, social y economica. 

En esa misma linea. Hood (1991) considera que a la base de la NGP existe un matrimonio de 
dos corrientes de ideas diferentes. Desde esta postura, se entiende que 'una pareja fue la Nueva 
Economia Institucional. Fue construida en la ahora familiar historia del desarrollo en la segunda 
posguerra mundial de la Teoria de la Eleccion Publica, de la Teoria de los Costes de Transaccion y 
de la Teoria de la Agenda, desde el trahajo inicial de Black (1958) y Arrow (1963) a la 
determinante Teoria de la burocracia de Niskanen (1971) y el importante trahajo posterior en el 
que se sustento' (Hood, 1991: 5). La Nueva Economia Institucional (NEI) habria servido para 
ayudar a generar un grupo de doctrinas de reforma administrativa construido sobre las ideas de 
eleccion del usuario, transparencia, y cerrada atencion a las estructuras de incentivos. Tales 
doctrinas son claramente diferentes de las tesis de buena administracion del modelo burocratico 
weberiano. 

La otra pareja en el matrimonio fue la ultima del grupo de olas de gerencialismo empresarial 
{business-type managerialism) dentro del sector publico, en la tradicion del movimiento 
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intemacional del Gerencialismo. 'Este movimiento ayudo a generar un grupo de doctrinas de 
reforma administrativa hasadas en la idea de gestion profesional, experiencia portdtil, experiencia 
vital sobre experiencia tecnica, requerimiento de un alto poder discrecional para lograr resultados 
(free to manage) y para un mejor rendimiento organizativo, a traves del desarrollo de apropiadas 
culturas y la mediday ajuste activo de los productos organizativos' (Hood, 1991: 5-6). 

El problema principal se refiere a la compatibilidad de esos dos presupuestos teoricos. Segiin 
Hood (1991), a primera vista esta por ver que ese matrimonio resultara compatible, ya que algunos 
de sus planteamientos como litre para gestionar (free to manage), en el caso de los gerentes, o 
litre para elegir (free to choose), en el caso de los clientes de las organizaciones, son 
sustancialmente diferentes. En ese sentido, la implementacion de las reformas inspiradas en la NGP 
ha tendido a incentivar una de las dos partes del matrimonio. Mientras en el caso del Reino Unido y 
Australia el acento se puso en las reformas unidas al Gerencialismo, provocando que una especie de 
gerencialismo empresarial fuera sobresaliente, generando una variedad mas pragmatica e 
intelectualmente menos elegante de NGP, llamada por algunos neotaylorismo: dentro de las 
circunstancias casi unicas de Nueva Zelanda en los aiios 1980-90, la sintesis de la Teoria de la 
Eleccion Publica, de la Teoria de los Costes de Transaccion y de la Teoria de la Agenda fue 
dominante, produciendo un movimiento de NGP de inusual coherencia desde el punto de vista 
analitico (Barzelay, 2001; 2002; Hood, 1991). 

Si nos detenemos en el analisis del Gobierno Electronico podriamos entender esta nueva 
realidad a la luz de los componentes intelectuales asociados a la NGP. Como se ha visto, por un 
lado, la NEI, que se compone de la Teoria de la Eleccion Piibhca, la Teoria de los Costes de 
Transaccion y la Teoria de la Agenda, y por otro, el Gerencialismo, que bebe en las fuentes del 
gerencialismo clasico y se revestiria de los ropajes compuestos para el momento presente por las 
obras de los ultimos gunis de la gestion empresarial, tales como Ciampi y Hammer (1992), Drucker 
(1993), Peters y Waterman (1982), Senge (1999), y de los que han hecho una adaptacion casi 
mimetica de tales postulados para el sector publico, siendo el caso paradigmatico el de Osborne y 
Gaebler (1992), Osborne y Plastrik (1997), son los dos referentes analiticos en los que se han 
asentado importantes transformaciones en el sector publico. La incorporacion de tales filosofias 
administrativas para entender el Gobierno Electronico supone asumir la existencia de tensiones 
subyacentes a la relacion entre ambas. La clave reside en conocer si los diseiios organizativos 
asociados al Gobierno Electronico propuestos en diferentes paises, niveles de gobierno, y entomos 
para la reforma del Gobierno representativo y de la Administracion publica promueven o no el 
acomodo entre las tensiones y contradicciones implicitas. 

La incorporacion de los dos postulados teoricos de la NGP en el diseiio del Gobierno 
Electronico estaria sujeta a posibles contradicciones. En ese sentido, existen paradojas entre ambos 
componentes que perfectamente pueden producir multiples tensiones. Sobre todo, los principios 
para el diseiio institucional y los estilos de gestion van en direcciones opuestas. La Teoria de la 
Eleccion Publica promueve la centralizacion, la coordinacion y el control; mientras que el 
Gerencialismo aboga por la descentralizacion, la desregulacion y la delegacion (Aucoin, 1997). 
Entonces, la clave residiria en conocer hasta que punto la organizacion de la accion unida al 
Gobierno Electronico permite que un gobierno se mueva hacia un extremo u otro de ese continuum 
definido por esos tres pares de conceptos, de forma que dependiendo de cual sea el caso analizado 
los movimientos serian en una u otra direccion. 

En otras palabras, los componentes intelectuales de la NGP proporcionan una guia sobre los 
patrones de accion no explicitados en las reformas de las Administraciones Piiblicas. La 
operacionalizacion del Gobierno Electronico habria de ser consciente de tales principios para evitar 
las contradicciones internas asociadas a ellos. Sobre todo, se deberia reducir el impacto de tres tipos 
de problemas: 

- La friccion entre la necesidad de centralizacion del poder de la burocracia en manos del 
ejecutivo, y el punto de vista segun el cual la gestion operativa debe quedar libre de reglas y 
normas, por tanto descentralizada, en manos de los gestores operativos. 

- La disfuncion entre la necesidad de los politicos de hacer valer su papel de principal, 
como representantes electos de los ciudadanos, sobre los gestores operativos, que actuarian como 
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agentes de aquellos, y por tanto, del publico en general, y la perspectiva segun la cual los gestores 
operatives garantizan la implementacion de las politicas piiblicas, de manera que necesitan que 
ciertos instrumentos de desregulacion les concedan autonomia suficiente para desmarcarse de 
procedimientos de coordinacion inadecuados para la gestion de las organizaciones. 

- La contradiccion entre la preocupacion por los mecanismos que permiten a los ciudadanos 
ostentar una mayor influencia sobre la determinacion de las politicas piiblicas, es decir, la primacia 
de los representantes electos en las decisiones piiblicas, disminuyendo las capacidades de los grupos 
con intereses particulares para, asi, poder dominar el proceso de elaboracion de las politicas 
piiblicas, y la idea de maxima prioridad de la capacidad de respuesta (responsabilidad) de los 
burocratas frente a su publico o sus usuarios o la recomendacion a los gerentes de que esten cerca 
de sus clientes para, asi, poder reconocer el valor de las ideas y las sugerencias que emanan de los 
propios clientes. 

En todo caso, mas alia de los planteamientos implicitos a la NGP, la reflexion sobre el 
Gobierno Electronico tambien debe tener en consideracion la realidad concreta de cada situacion a 
traves de las caracteristicas especificas que se hallan en su implementacion, si es que se desea ir 
mas lejos en el analisis. 

III. 1.3.- Caracteristicas de la Nueva Gestion Piiblica (NGP) 

Los componentes intelectuales de la Nueva Gestion Piiblica (NGP) se hallan a la base de 
numerosas propuestas de reforma del sector publico propagadas durante las dos liltimas decadas. 
Derivadas de ellos, las caracteristicas o doctrinas de la NGP se ban solido explicitar en mayor 
medida, aunque se ban tendido a plantear desde un piano meramente descriptivo, como recetas o 
propuestas cerradas, dejando a un lado su potencial analitico para reflexionar sobre las liltimas 
transformaciones en las Administraciones Piiblicas. No obstante, proporcionan claves para un 
analisis de la NGP y, en ese sentido, tambien ofi^ecen una posibilidad para concretar las propuestas 
asociadas al Gobierno Electronico. 

El enfoque de la NGP ha generado diferentes aproximaciones, sin embargo, la mayoria de 
ellas se ban quedado en un caracter descriptivo o normative. Hay listas con tipos de caracteristicas 
generales, conclusiones teoricas sobre sus componentes intelectuales, listas con tipos de cosas para 
hacer y envoltorios para todas ellas (Hughes, 1998). En ese nivel de analisis, a pesar de lo reciente 
del movimiento, ya se puede hacer una clasificacion, basicamente, de dos tipos de materiales de 
referenda sobre la NGP (Pollit, 2002): por un lado, materiales promocionales o documentos de 
caracter propagandistico sobre las reformas de gestion piiblica, es decir, mirar lo que estamos 
haciendo {look at what we are doing). Por otra parte, los materiales guia o documentos de caracter 
orientador sobre las reformas de gestion piiblica, es decir, la idea central es como hacerlo (how-to- 
do-it). 

Respecto del primer grupo de materiales sobre NGP, Pollit (2002: 274) considera que 'los 
gobiernos producen lihros hlancos, agendas de reforma, pronunciamientos, en los que intentan 
convencer a las legislaturas, los medios de comunicacion, al publico, y a los empleados piiblicos 
mismos, de que sus reformas son signiflcativas, bien intencionadas y tienen probabilidades de 
producir una variedad de mejoras'. Se trata, fundamentalmente, de documentos promocionales para 
intentar persuadir, de manera que muchas veces sitiian la retorica favorable a los cambios por 
encima de la autocritica (National Performance Review, 1994, 1998; OCDE, 1997). 

Dentro del segundo grupo de trabajos sobre la NGP hay que indicar que 'los consultores y 
otros asesores proporcionan al mismo tiempo trabajos promocionales y sobre 'como hacerlo ' a 
menudo venden sus herramientas (reingenieria, gestion de la calidad total, 'benchmarking', o 
cualquiera otra) y ultimamente estdn vendiendo sus servicios a gobiernos, agendas piiblicas, y 
empresas. Las guias sobre 'como hacerlo' tienen mas los pies en la tierra que los brillantes 
informes oflciales y libros hlancos, pero ellos tambien (necesaria y comprensihlemente) asumen 
que el exito es posible y que, si el personal sigue los buenos consejos, los ohjetivos promulgados 
oficialmente serdn alcanzados' (Pollit, 2002: 274). En este caso, se trata de documentos, articulos y 
libros que presentan recetarios normativos, cuando no meras traslaciones mimeticas procedentes de 
la gestion privada, sin la menor intencion de producir conocimiento para elaborar un analisis 
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explicative sobre lo que esta sucediendo en el sector publico (Osborne y Gaebler, 1992; Osborne y 
Plastrik, 1997). 

Estos materiales sobre la NGP habrian servido para guiar los resultados esperados por el 
Gobierno Electronico. Se parte del hecho de que la propia incorporacion de las TIC en las 
Administraciones Publicas es una de las caracteristicas normativas propuestas por algunos de los 
materiales guia o promocionales {National Performance Review, 1993; Osborne y Gaebler, 1992). 
En todo caso, ban sido muy numerosas las doctrinas de indole normativa que ban intentado guiar 
esos procesos de cambio en las Administraciones Publicas, asi como de los servicios piiblicos 
ofrecidos a los ciudadanos. Sin embargo, solo algunas sintetizan los rasgos que ban guiado a las 
organizaciones reformadas del sector publico bajo el auspicio teorico de la NGP, y a traves de los 
cuales se podrian describir muchos de los proyectos de Gobierno Electronico. Algunas de esas 
doctrinas serian las siguientes (Hood, 1991): 

- Separacion politica/administracion, decision/gestion o gestion directa profesional (hands- 
on) en el sector publico y en los puestos superiores. Ello supone un control activo, visible, 
discrecional por personas identificables en el apice estrategico {free to manage). Esta doctrina se 
conecta con la rendicion de cuentas, que requiere una clara asignacion de responsabilidades por las 
acciones, y no una difusion del poder. Ademas, sustituye al enfasis enorme en las habilidades para 
las politicas y reglas, y no en la gestion activa. 

- Evaluacion del rendimiento o estandares explicitos y medidas de rendimiento. Implica una 
definicion de metas, objetivos, indicadores de exito, preferiblemente expresados en terminos 
cuantitativos, especialmente para los servicios profesionales. La rendicion de cuentas requiere un 
claro establecimiento de metas, la eficiencia requiere una observancia estricta de los objetivos. Este 
planteamiento sustituye a las proliferacion de normas y estandares cualitativos e implicitos. 

- Orientacion a los resultados o mayor enfasis en el control de los productos {outputs). 
Supone una asignacion de recursos y recompensas ligadas a la medida del rendimiento y una 
ruptura de la gestion de personal centralizada y a la medida de la burocracia. Se adivina una 
necesidad de acentuar los resultados sobre los procesos, sustituyendo el enfasis en el procedimiento 
y el control. 

- Agencializacion o salto hacia la desagregacion de unidades en el sector publico. Esta 
doctrina implica una ruptura de antiguas unidades monoliticas, como consecuencia de la necesidad 
de crear unidades gestionables, separar intereses de provision y produccion, ganar ventajas de 
eficiencia en el uso de acuerdos de contrato o franquicia dentro y fuera del sector publico. En ese 
sentido se opone a creer que el sector publico debe ser uniforme e inclusivo para ser controlable, sin 
que el control se quede corto ni sea redundante. 

- Competencia o transformacion hacia una mayor competicion en el sector publico. Esta 
caracteristica lleva a un movimiento hacia contratos a plazo y procedimientos de oferta, 
promoviendo la rivalidad como la Have para reducir costes y mejorar estandares, de manera que la 
flexibilidad, la independencia y las transacciones de bajo coste requieren contratos de personal poco 
especificados y provision ilimitada {open ended). 

- Privatizacion/extemalizacion o enfasis en practicas de gestion del sector privado. Supone, 
por ejemplo, un desplazamiento del estilo militar {military-style) de la etica del servicio publico o 
una mayor flexibilidad en las recompensas. En ese sentido, supone una sustitucion del enfasis en la 
etica del sector publico, la contratacion y pagas fijas, el modelo de empresario fijo, una estructura 
de recursos humanos fija, o puestos de trabajo de por vida 

Ademas, si las anteriores son caracteristicas de Administraciones Publicas individuales 
dentro de sectores publicos reformados bajo la influencia de la NGP, a su vez, habria que insistir en 
que mostrarian un enfoque distintivo en su trabajo, entendidas de una forma mas amplia. Asi, el 
sector publico: 

1. Timonea, no rema {steer, not row): significa mas atencion a la estrategia y menos al 
cumplimiento. 

2. Actua de manera estrategica. 

3. Busca usar mecanismos de mercado donde es posible, o bien a la manera de cuasi- 
mercados, para introducir competencia entre proveedores publicos, o bien extemalizando o 
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privatizando servicios. 

4. Busca partenariados interorganizativos, dentro del propio sector publico, o con el sector 
privado, sea con o sin animo de lucro. 

A la luz de las doctrinas o caracteristicas de la NGP, el Gobierno Electronico supone una 
nueva via para entender como las Administraciones Piiblicas estan rediseiiando su organizacion y 
procedimientos, de manera que se puedan adecuar a un nuevo modelo de accion en el que el 
potencial de la informacion desempeiia un papel central para la mejora de los servicios publicos 
(Heeks,2001). 

La incorporacion de las doctrinas de la NGP para la explicacion del Gobierno Electronico 
tiene un claro potencial en diferentes ambitos. Si se plantean reformas vinculadas a la 
descentralizacion, con personal de linea capacitado para ser flexible e innovador, el Gobierno 
Electronico se habria de centrar en el apoyo para el proceso de elaboracion de las politicas publicas 
en ambitos descentralizados y crear nuevos flujos de informacion que incorporasen esos ambitos. Si 
se entienden reformas asociadas a la utilizacion de tecnicas de gestion procedentes del sector 
privado, el Gobierno Electronico deberia atender la provision de la informacion necesaria para el 
establecimiento de relaciones de mercado con proveedores publicos o privados, ademas de 
considerar la manera de conducir nuevas formas de servicios publicos. O si se plantean vias para 
mejorar la gestion de los recursos, el Gobierno Electronico podria generar un mejor rendimiento de 
la informacion para distribuirlo a los decisores publicos, proveyendo asi un control mas efectivo 
sobre los recursos. 

En suma, la implementacion del Gobierno Electronico a la luz de las caracteristicas de la 
NGP implica la necesidad de transformaciones en la gestion y organizacion de las Administraciones 
Publicas. El Gobierno Electronico permite que la organizacion se fundamente en el flujo de 
informacion mas que en la jerarquia, implica operaciones racionalizadas y menos operadores 
intermedios o de base. Ademas, la flexibilidad organizativa genera una ruptura de las fronteras 
organizativas, de cara a que los clientes no tengan que ser necesariamente conscientes de los limites 
precisos entre diferentes departamentos dado el enfoque hacia la prestacion de servicios. En todo 
caso, lo interesante es que tales transformaciones tienen una vinculacion con las doctrinas de la 
NGP, aunque solo se especifiquen de forma descriptiva. 

Se podria plantear el Gobierno Electronico dentro de un proceso de reformas, de caracter 
cuasi-cronologico, y basado en los resultados esperados para una mejora interna capaz de repercutir 
en la prestacion de servicios al publico. En efecto, la incorporacion de las doctrinas de la NGP se 
haria en varios momentos diferenciados dentro de las pautas especificas marcadas por el Gobierno 
Electronico. Heeks (2001) ha ejemplificado ese proceso dentro de la Oficina de Estadistica del 
Reino Unido, con un esquema de reforma segiin varias dimensiones: objetivo de la reforma; cambio 
buscado; tema tipico de sistemas de informacion; rol de las TIC; y terminos referenda: 

- Ease de automatizacion. Supone los primeros pasos hacia la informatizacion de la gestion 
de la organizacion. Los datos, una vez recopilados despues del trabajo de campo, son 
mecanografiados en el ordenador por personal especializado, en lugar de ser mantenidos en papel, 
gracias a la incorporacion de los primeros ordenadores A su vez, el proceso de tabulacion se 
completa a traves del ordenador y no a mano. El objetivo de la reforma es la automatizacion; el 
cambio buscado es la transformacion tecnologica desde tecnologias manuales hacia la incorporacion 
de las TIC, mediante la automatizacion; el tema tipico de sistemas de informacion consiste en 
conseguir que los sistemas de informacion funcionen; el rol de las TIC es el de suplantar; mientras 
el termino de referenda en este momento es la eficiencia: hacer las mismas cosas de la misma 
manera, aunque mas rapido y mas barato. 

- Ease de optimizacion. Los formularios de encuesta y las pantallas de entrada de datos son 
simplificadas, mientras ordenadores interconectados son situados en oficinas regionales. Esto 
permite la entrada de datos por campo de actividad, en lugar de mantener un grupo especializado de 
caracter centralizado y situado en la sede central de la organizacion. Aqui el objetivo de la reforma 
es la optimizacion; el cambio buscado se asocia a la transformacion de las aplicaciones informaticas 
para la racionalizacion de la estructura de los datos y de los procesos de trabajo; el tema tipico de 
sistemas de informacion es el control de los costes y personal relativo a los sistemas de 
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informacion; el rol de las TIC es de apoyo; finalmente, el termino de referenda es la efectividad en 
incremento: hacer las mismas cosas de manera algo mejor. 

- Fase de reingenieria. Las preguntas de los cuestionarios son redisenadas para proveer la 
informacion que es requerida por la Oficina y necesitan sus clientes. Los sistemas de ordenadores 
de los diferentes departamentos son tambien rediseiiados e interconectados. Esto significa que todos 
los datos estan disponibles a traves de toda la organizacion y que existe escasa duplicacion de 
informacion entre los departamentos. El objetivo de la reforma es la reingenieria; el cambio buscado 
supone una modificacion de la organizacion a traves del rediseiio de la estructura de los datos y de 
los procesos de trabajo; el tema tipico de sistemas de informacion es la coordinacion de los sistemas 
de informacion a traves de toda la organizacion; el rol de la TIC es el de innovacion; mientras el 
termino de referenda es la efectividad radical: hacer las mismas cosas de una manera radicalmente 
mejor. 

- Fase de transformacion. En esta etapa final, muchas de las tareas antes desempeiiadas por 
la organizacion son externalizadas, y se ha establecido un departamento comercial para producir 
beneficios derivados de los servicios estadisticos ofrecidos a empresas nacionales y extranjeras. El 
objetivo de la reforma es la transformacion; el cambio buscado supone cambios de la organizacion a 
traves de una completa transformacion de las estructuras de los datos y de los procesos de trabajo; el 
tema tipico de sistemas de informacion es aprovechar los sistemas de informacion para adecuarse a 
las necesidades de los clientes de las organizaciones; el rol de las TIC es la innovacion; finalmente, 
el termino de referenda es la transformacion: hacer cosas nuevas. 

En suma, las caracteristicas de las NGP serian el componente explicito de la implementacion 
de las reformas en la gestion del sector publico. No obstante ello, para los fines de este ensayo, 
habria que ir un paso mas alia en el sentido de avanzar en el intento de lograr en lo posible una 
perspectiva analitica sobre el Gobierno Electronico desde el enfoque de la NGP. 

III. 1.4.- Resultados de la Nueva Gestion Piiblica (NGP) y Gobierno Electronico 

Como se dijo al principio, dentro del estudio del Gobierno electronico a traves de la Nueva 
Gestion Publica (NGP) se pretende ofrecer una aproximacion analitica que complete las secciones 
anteriores. Desde ese punto de partida, habria que considerar que tipo de resultados se han 
demostrado empiricamente como derivados de las de reformas vinculadas a la NGP; y los modelos 
de diseiio de adopcion de esas transformaciones en funcion del papel otorgado al Gobierno 
electronico en los procesos cambio. 

Inicialmente, se puede apuntar una cierta ausencia de estudios de caracter empirico sobre los 
resultados derivados de las reformas de la NGP. Pollit (2002) ha planteado que existen escasas 
aportaciones analiticas, independientes, y de amplio alcance acerca de los resultados de las reformas 
de la gestion publica vinculadas a la NGP, ademas, esos trabajos suelen adolecer de ciertas 
carencias que hacen sus conclusiones mas debiles: ausencia de benchmarking: limitada o no 
recogida vision de los usuarios de los servicios; escasez de datos de los costes de transicion; 
recogida de opinion limitada, o sesgada, hacia el personal directivo, de manera que ciertos informes 
y publicaciones han mostrado que el personal de linea es mas critico que sus jefes respecto a las 
reformas; limitada o no recogida atencion a variables explicativas contextuales, lo que podria 
significar que un tipo similar de reforma funcionara mejor en una situacion o localmente, pero no en 
otra; etc. 

En todo caso, a pesar de las limitaciones, se puede realizar una aproximacion a algunos 
aspectos que se han planteado de manera mas intensa y clara como resultados de las reformas de la 
NGP. La idea central es que las reformas en la gestion pubhca de los paises desarrollados 
producidas en las ultimas decadas no han sido similares y no han llevado a una convergencia entre 
modelos. En ese sentido, Flynn y Strehl (1996: 4) consideran que 'rdpidamente encontramos que 
hahia razones para dudar de la convergencia'. Peters (1997: 266) entiende que 'hay un grupo de 
estimulos relativamente comunes para el cambio (...) lo que es diferente es como los sistemas 
politicos han interpretado las ideas y han respondido a las demandas y/u oportunidades para 
introducir el cambio administrativo' . 

Desde esta perspectiva, para poder hablar de convergencia internacional en cuanto a la 
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implantacion de reformas en la gestion publica asociadas a la NGP habria que distinguir al menos 
cuatro niveles en ese concepto (Pollit, 2002: 278): 

- Convergencia de discurso (covergence of talk). Se trata de la emergencia de la NGP como 
un paradigma dominante, retoricamente hablando. 

- Convergencia de decisiones {convergence of decisions). Se ejemplificaria con gobiemos 
decidiendo implantar oferta competitiva para los servicios publicos, etc. 

- Convergencia de prdcticas actuales {convergence of actual practices). Porque las 
decisiones no siempre llevan a las acciones previstas, se puede distinguir la convergencia de 
practicas actuales (todo el mundo esta haciendo Gestion de la calidad total o benchmarking, y mas o 
menos de la misma manera). 

- Convergencia de resultados {convergence of results). Eventualmente, podria haber una 
convergencia de resultados, muchas o todas las jurisdicciones adoptan las tecnicas e instrumentos 
de la NGP, y muchas o todas las jurisdicciones subsecuentemente disfrutan de mejor rendimiento 
(sea medida en productos, resultados, o algiin criterio mas complejo). 

En todo caso, cabria preguntarse por las razones por las que se ha producido una diversidad 
entre paises en cuanto a la implantacion de las reformas de gestion publica, asociadas a la NGP. 
Pollit (2002) maneja dos posibles hipotesis que explicarian las variaciones nacionales en la 
implantacion de tales reformas. 

En primer lugar, se plantea que los paises no habrian empezado desde el mismo punto. Esto 
equivale a decir que existen importantes diferencias entre paises en lo que respecta a dos aspectos 
clave, bien en cuanto a la descripcion de la composicion de sus sectores publicos, bien en lo 
referente a la manera en que piensan sobre el rol y el caracter del Estado. La conclusion de esta 
explicacion es que no todos los Estados habrian tenido las mismas capacidades para implementar 
las reformas. En ese sentido, las diferencias son claras entre los modelos de corte napoleonico 
(como el espaiiol, el frances, etc.) o continental tradicional (como el aleman, etc.), en los que los 
cambios en las estructuras administrativas centrales son politica y legalmente muy dificiles; y los 
modelos de paises anglosajones, como Nueva Zelanda, Australia y el Reino Unido, en los que los 
cambios han sido relativamente faciles de aplicar. 

En segundo lugar, los estudios academicos tratan de mostrar que los paises no tendrian un 
pasado uniforme, en el cual una burocracia tradicional, como el poderoso dinosaurio, habria 
gobemado la tierra (Hood, 1997). En ese sentido, la idea expuesta por Pollit (2002: 277) es que 
'muchos de los grandes gobiernos (big governments), en muchos paises de la OCDE, consistieron 
en organizaciones del Estado de bienestar inmaduras que no estuvieron usualmente organizadas a 
lo largo de lineas burocrdticas estrictas. Escuelas publicas, hospitales, y servicios sociales y 
comunitarios crecieron de formas variadas, y en muchas de ellas profesionales, no burocratas, a 
menudo fueron los adores clave'. La conclusion de esta explicacion es que no todos los paises 
adoptaron la misma ruta para el cambio. Las transformaciones de la gestion publica que se 
desarrollaron en paises citados, tal es el caso del Reino Unido, Australia, y sobre todo, Nueva 
Zelanda, han sido considerados como modelos que no habrian de seguirse a escala universal. De 
hecho, en algunos paises los creadores de opinion han visto a la NGP bajo considerables sospechas 
(Derlien, 1998, en Alemania; Premfors, 1998, en Suecia; o Ramio, 1999, en Espaiia). Ademas, en 
muchas ocasiones, la retorica favorable al cambio no habria coincidido con la implantacion real de 
las reformas, tal y como se puede sugerir para los Estados Unidos. En este caso, los ambiciosos 
planteamientos de la National Performance Review, apoyados por autores mas (Kettl, 2000) o 
menos (Osborne y Gaebler, 1994; Osborne y Plastrik, 1998) academicos, no han tenido una 
implementacion coherente, sobre todo, como consecuencia de la conocida fragmentacion del 
sistema politico estadounidense. Por otra parte, en un caso como el danes, en el que no se produjo 
una publicidad o controversia publica sobre la agenda de reforma de la gestion publica, las reformas 
han sido mucho mas extensivas, o incluso Finlandia, sin tantas fanfarrias, consiguio implantar y 
sostener un proceso de modernizacion en los aiios 1990 de gran calado (Pollit, 2002). 

Estos planteamientos tendrian clara influencia en el estudio del Gobierno Electronico desde la 
perspectiva analitica de la NGP. En primer lugar, habria que tener en consideracion el hecho de que 
el analisis contextual debe ser prioritario a la hora de plantear explicaciones sobre el Gobierno 
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Electronico. Por un lado, el hecho de que los paises no hayan empezado desde el mismo punto 
supone posiciones de partida culturales, institucionales, o politicas que no se deben pasar por alto. 
Por ello, los estudios sobre Gobierno Electronico deberian incorporar diferentes dimensiones y 
variables explicativas, dejando a un lado aproximaciones simplistas que tienden a sobredimensionar 
la importancia de la tecnologia por encima de otro tipo de variables quiza mas pertinentes. 

En segundo lugar, hay que diferenciar la retorica de la realidad en el desarrollo de los 
proyectos de Gobierno Electronico desde dos puntos de vista. Por un lado, si se entiende el analisis 
del Gobierno Electronico en el nivel de convergencia intemacional comparada, en la mayoria de las 
situaciones reales se puede decir que la convergencia de discurso y de las decisiones es mucho mas 
marcada que la convergencia de practicas actuales o, ciertamente, que la convergencia de resultados 
(Pollit, 2001). Por otro lado, si se entiende el escalon entre retorica y realidad dentro del analisis de 
casos especificos de reforma, habria que plantear que existe una cierta adecuacion de los discursos y 
algunas decisiones, mientras que las practicas y los resultados suelen quedar muy alejados de los 
planteamientos de partida. 

Esos dos tipos de planteamiento que diferencian retorica y realidad se pueden plantear para 
analizar el Gobierno Electronico a la luz de las primeras evidencias empiricas y analiticas, asi como 
de ciertos razonamientos preliminares. El analisis del Gobierno Electronico desde las coordenadas 
marcadas por la NGP habria de buscar generalizaciones desde el metodo de caso o la comparacion a 
traves de los cuatro niveles de analisis propuestos: discurso, decisiones, practicas y resultados. En 
un mundo ideal, todos ellos deberian coincidir para poder hablar de convergencia en el proceso de 
desarrollo del Gobierno electronico a nivel comparado, asi como de coherencia en los proyectos 
especificos. 

Finalmente, el enfoque de la NGP puede favorecer el analisis del Gobierno Electronico si se 
consideran los diferentes roles desempeiiados por este en las reformas. La idea es que diferentes 
modelos de introduccion de reformas de la gestion piiblica podrian haber dependido del papel del 
Gobierno Electronico en ellos, generando una interaccion dinamica en la explicacion de su 
desarrollo. Los diferentes roles del Gobierno Electronico vendrian marcados por el hecho de que los 
responsables de las transformaciones han tendido a adoptar diferentes enfoques a la hora de 
aproximarse a las agendas de reforma. Heeks (2001) categoriza esas aproximaciones siguiendo 
cuatro tipos de actitudes de los responsables publicos sobre el papel del Gobierno Electronico en las 
reformas de la gestion pubhca asociadas a la NGP: 

a) Ignorar. Los responsables publicos ignoran el potencial del Gobierno Electronico, y no 
incluyen las TIC en sus planes de reforma de la gestion publica. El gasto en TIC es minimo y la 
cantidad de personal responsable de ellas dentro de las organizaciones es escaso. 

b) Aislar. Los responsables publicos carecen de las habilidades para comprender el rol del 
Gobierno Electronico en las reformas asociadas a la NGP, aunque son conscientes de las TIC y 
reconocen su potencial. La inversion en TIC es incluida en los planes de reforma, aunque es vista 
como responsabilidad de los 'expertos en tecnologias'. Ese esquema esta vinculado a la 
automatizacion y a alguna idea (aunque espuria) de que se obtendra mas eficiencia. El Gobierno 
Electronico esta unido a las reformas como un pensamiento de ultima hora {jOh si, deheriamos 
tener algunos ordenadores!) y no esta unido en ninguna manera sistematica al proceso de reforma. 
No obstante, este es el primer paso hacia el Gobierno Electronico atendiendo las propuestas 
normativas de la NGP. 

c) Idolatrar. Los gerentes publicos han sido alfabetizados respecto a los potenciales de las 
TIC en las organizaciones de manera intermedia. Se usan los ordenadores y entienden que el 
Gobierno Electronico puede cambiar el negocio del gobierno (o al menos transformar sus propias 
expectativas profesionales si son vistos como iniciadores de proyectos de cambio con un perfil 
tecnologico alto), es decir, la manera de hacer las cosas en las Administraciones Publicas. 
Consideran que la informacion es algo importante de manera limitada (^Eso es conocimiento?). El 
sector publico llega a estar interesado en proyectos de reforma de la gestion publica que situan al 
Gobierno electronico en el corazon del proceso. Los gerentes TIC dirigen amplios presupuestos, 
inmensas cargas de trabajo, etc. 

d) Integrar. Los gerentes publicos han sido totalmente alfabetizados digitalmente. Reconocen 
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la informacion como un recurso organizativo central para todas las funciones del Gobierno 
electronico. No obstante, las TIC estan relegadas a un segundo piano: estan consideradas como un 
medio para lograr determinados fines de las reformas, y no como un fin en si mismas. La 
reingenieria de los sistemas de informacion y la introduccion del Gobierno Electronico estan ahora 
totalmente integrados en el proceso de cambio organizativo, conducidos por los objetivos de 
reforma. El gestor TIC es superado o reformulado a la figura de Director de Sistemas de 
Informacion. 

En la construccion del modelo analitico propuesto, las aportaciones realizadas desde la 
perspectiva de la NGP ban planteado diferentes elementos a considerar en las organizaciones 
publicas y su incidencia en la incorporacion de propuestas asociadas al Gobierno Electronico. Los 
niveles de convergencia o desnivel entre discurso y resultados, asi como las actitudes de los 
responsables publicos sobre el papel del Gobierno electronico en las reformas de la gestion publica 
son dos aspectos centrales a analizar en la reflexion sobre los requisitos que se plantean para 
generar nuevas formulas de funcionamiento intemo y de relacion asociadas a la incorporacion de las 
TIC en las Administraciones Publicas. 

III.2. Gobernanza y Gobierno Electronico: una aproximacion desde el neoinstitucionalismo y 
el analisis de las redes de actores 

Las iniciativas para desarrollar proyectos de Gobierno Electronico deben contextualizarse en 
un entomo social, economico y politico en el que los problemas a afrontar son de gran complejidad 
e interdependencia, las fronteras del sector publico/privado no estan claras y existe una creciente 
interdependencia entre organizaciones. Con esta situacion, los gobiemos deben basar sus 
actuaciones no solo en la autoridad y la sancion sino tambien en el consenso y la cooperacion entre 
una multiplicidad de actores a lo largo del desarrollo e implementacion de las acciones publicas 
(Kooiman, 1993; Jordana,1995; Kickert, 1997). 

De esta constatacion, surge un nuevo estilo de gobierno, distinto del modelo de control 
jerarquico y caracterizado por un mayor grado de cooperacion y por la interaccion entre el estado y 
los actores no estatales al interior de redes decisionales mixtas entre lo publico y lo privado al que 
se ha denominado 'governance' (Rhodes, 1996, 1997; Mayntz, 1998, 2001) o 'Public Governance' 
(Meneguzzo, 1997; Kickert, 1997, 2000) [8]. 

Con la incorporacion del enfoque de la Gobernanza o Gobernanza Publica, el paradigma de la 
NGP, guiado por criterios de eficiencia y eficacia, se enriquece gracias a la incorporacion de logicas 
para la accion destinadas a desarrollar la capacidad de cooperacion e interaccion de los actores 
publicos con otros agentes piiblico-privados. Al gestor publico se le atribuyen responsabilidades 
relevantes al menos en tres niveles; el normativo, en el que es necesario abrir un amplio debate 
sobre los valores de la intenvencion publica, funciones del gobierno y configuracion del proceso 
decisorio para la colectividad, en las que se entrecruzan el gobierno mismo y los diversos agentes 
sociales; el de formulacion de las politicas publicas, donde el gestor debera preocuparse de tener 
presentes los diferentes intereses implicados, incluidos aquellos con una debil representacion social; 
y en la implementacion de las politicas publicas, en donde son competencias del gestor la 
innovacion y experimentacion mediante la introduccion de especiales instrumentos cooperativos, 
como formas de asociacion piiblica-privada (Meneguzzo, 1 997; Kickert, 1997). 

Para facilitar la comprension de los contenidos de la Public Governance, Kickert (1997) 
describe el caso de Holanda, en el que es relevante el peso de las instituciones privadas y sociales en 
sectores de intervencion publica como la educacion, la seguridad social y sanitaria, en los que se 
advierte la presencia de un modelo neocorporativista de sociedad. A esta descripcion del contexto 
institucional (Neoinstitucionalismo) se aiiade el interes por la literatura de las redes de actores 
(Policy Networks) ya que es evidente que para articular procesos de gobernanza es necesario contar 
con una pluralidad de actores (Administraciones Publicas, partidos politicos, empresas privadas, 
cooperativas, asociaciones, organizaciones voluntarias, etc.) que operan a nivel intemacional, 
nacional, regional y local. 

Se espera que a traves de este proceso de elaboracion de las politicas fundamentado en la 
colaboracion, consenso y participacion de distintos actores criticos, se mejoren los resultados y 
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rendimientos de las politicas, y en definitiva se garantice la gobemabilidad del sistema politico y 
publico (Heffen, 2000; Prats Catala, 2001). Por gobernabilidad/gover«a/?z7zYy, Kooiman (1993: 59- 
72 en Prats Catala, 2001) entiende la cualidad conjunta de un sistema sociopolitico para gobemarse 
a si mismo en el contexto de otros sistemas mas amplios de los que forma parte. Esta cualidad 
depende del ajuste efectivo y legitimo entre las necesidades y las capacidades de la accion de 
gohicmol governing. Este concepto de gobemabilidad [9] no contempla las necesidades como algo 
perteneciente a la sociedad y las capacidades como algo perteneciente al gohicmol government. En 
las sociedades interdependientes contemporaneas las necesidades y capacidades deben verse 
tambien como interdependientes y por tanto a la vez como politicas y sociales, publicas y privadas, 
referentes al estado y a la sociedad. 

La capacidad de gobemar de un sistema esta claramente conectada a sus procesos de 
gohcmanzdil governance y a la accion de gohicxnol governing. Sin un ajuste efectivo y legitimo entre 
las necesidades y las capacidades no puede existir gobemabilidad. Pero este ajuste depende de las 
estructuras de gobemanza y de los actores de gobemacion ('governing actors'). Las necesidades y 
las capacidades se construyen socialmente y el resultado final depende de la estructura institucional 
y de los actores. 

De acuerdo con lo anterior los procesos de gobernanza tienen en cuenta dos dimensiones: 

(a) una dimension estructural que hace referenda a los arreglos institucionales existentes en 
una sociedad dada, (neoinstitucionalismo) y 

(b)una dimension dindmica o de proceso que se refiere a las acciones de las redes de 
actores {policy networks) que pueden afectar a la dimension estructural. 

Esto permite focalizar la gobernanza desde una perspectiva tanto analitica como normativa. 
Desde la primera, la gobemanza implica un marco conceptual para captar los arreglos 
institucionales de la sociedad y la gestion de los mismos por los actores relevantes; desde la 
perspectiva normativa, la gobemanza compromete el liderazgo moral de los actores para mejorar las 
estmcturas institucionales existentes en aras de mejorar la capacidad de solucion de los problemas 
de accion colectiva. 

III.2.1. La perspectiva neoinstitucionalista para el analisis del Gobierno Electronico 

La introduccion de las TIC en las organizaciones publicas constituye una de las principales 
transformaciones de los Estados contemporaneos [10]. En el analisis de estas dinamicas de cambio 
suele destacarse su impacto tanto sobre el sistema politico, habitualmente asociado a un supuesto 
incremento del grado de democratizacion, como sobre el sistema administrativo, destacandose la 
transformacion en el funcionamiento intemo y en las dinamicas de relacion con la sociedad. 

En el desarrollo del modelo analitico, la perspectiva neoinstitucionalista viene a destacar el 
papel de las instituciones, entendidas como un conjunto de normas, reglas, valores y procesos que 
orientan y constriiien el comportamiento de los actores implicados, condicionando los resultados 
efectivos de la implantacion del denominado Gobiemo Electronico. Con este objetivo se combinan 
los argumentos sobre la defmicion y funcionamiento de las instituciones con su incidencia en el 
funcionamiento de los gobiemos y las Administraciones Publicas. 

Los argumentos a favor de la introduccion de las TIC en las actividades de los gobiemos 
vienen a destacar su potencial para mejorar la eficiencia, la calidad y la responsabilidad del sector 
publico. A ello cabe aiiadir que el surgimiento de las iniciativas de Gobierno Electronico suelen 
plantearse en terminos de oportunidad para la innovacion en la gestion publica o como ocasion para 
romper con los supuestos vicios y defectos de la administracion publica. Sin embargo, la practica 
viene a relativizar sus logros, mostrando como, con tan solo nuevos soportes digitales, las 
organizaciones publicas tienden a reproducir las pautas de funcionamiento y de relacion que se 
pretendian superar. 

Con esta perspectiva institucionalista se focaliza la atencion, en primer lugar, en los procesos 
de transferencia y difusion de pautas de funcionamiento y relacion que se dan entre 
administraciones, aunque atendiendo tambien al rol que juegan determinados agentes privados, 
especialmente los proveedores de 'soluciones' no siempre pensadas para la realidad del sector 
publico. Se pretende argumentar sobre como determinadas reglas y pautas de funcionamiento, 
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apoyadas en determinados valores y visiones de la realidad, consiguen transferirse desde realidades 
politico-administrativas distantes y diferentes, que requeririan de un tratamiento especifico que 
frecuentemente no reciben. 

Para presentar la aportacion de esta perspectiva al modelo analitico se presenta una breve 
revision del concepto de institucion en su vertiente mas aplicada y vinculada a sus interacciones con 
los actores y con las estrategias de cambio que desarrollan. Posteriormente se presenta una vision de 
los procesos de cambio institucional, atendiendo especialmente a los canales y dinamicas que los 
definen, asi como a los agentes implicados. De la consideracion de ambas aportaciones se 
desprenden una serie de indicadores a considerar de cara al analisis de los procesos de defmicion y 
desarrollo del Gobierno Electronico. 



III.2.1.1. El concepto de institucion y su influencia sobre los actores 

Para desarrollar la aproximacion analitica neoinstitucionalista, el primer elemento a 
considerar es la propia definicion que se ofrece del concepto de institucion y su relevancia para el 
analisis y el diagnostico del desarrollo de los procesos de defmicion del Gobierno Electronico. 

Desde los diversos enfoques teoricos denominados neoinstitucionalistas se ofrece una 
pluralidad de defmiciones del concepto de institucion como elemento central de sus modelos de 
analisis. Para ello resulta conveniente explicitar que concepto se pretende utilizar y cuales son sus 
componentes principales. A tal efecto, y atendiendo al objeto y a los objetivos de esta ponencia, se 
define el concepto de institucion como un conjunto de valores, normas, reglas, rutinas y procesos 
que estructuran las relaciones entre los agentes implicados, estableciendo los pardmetros de aquello 
que se considera aceptahle a partir de las relaciones entre roles a seguir y situaciones definidas 
(March y Olsen, 1989; Thelen y Steinmo, 1992). Este conjunto de elementos constituye, ademas de 
un marco normativo y regulativo, un esquema cognitivo que, con cierto caracter simbolico, 
proporciona estabilidad y significado al comportamiento de los agentes, y se desarrolla a partir de la 
cultura organizativa, las estructuras formales e informales, y las rutinas y procesos (Scott, 1995). 

Siguiendo esta defmicion se destaca el papel de las instituciones no solo como 'reglas del 
juego' que utilizan los actores para desarrollar sus estrategias, sino como configuradoras de la 
propia vision que estos actores desarrollan de su ambito de actuacion. Para el caso concreto del 
desarrollo de un modelo de Gobierno Electronico, las instituciones asi entendidas incidiran no tan 
solo en el tipo de estrategias para su consecucion sino tambien en los modelos alternativos a 
considerar para su configuracion. 

A esta defmicion de institucion se asocia el concepto de la 'logica de lo apropiado' {logic of 
appropriateness) en contraposicion a la 'logica instrumental' {logic of consequentiality) asociada a 
una vision mas exclusivamente racional y estrategica del comportamiento de los actores (March y 
Olsen, 1984; Scott, 1995). La 'logica de lo apropiado', por el contrario, viene a proveer a los actores 
de un repertorio de normas y valores que guian la conducta, que cada individuo debe interpretar y 
seleccionar, considerando tanto el rol que ocupa como la situacion a la que se enfrenta. Estas 
normas y valores son internalizados por el actor, y es a partir de ellos que moldea su 
comportamiento (con lo que se modifican sus percepciones sobre el tema y sobre sus propios 
intereses). 

Para el caso del Gobierno Electronico, la consideracion de este concepto conduce a 
incorporar al analisis no simplemente del conjunto de elementos antes citados como componentes 
de las instituciones, sino tambien de las interacciones que se dan entre ellos. A traves de una vision 
de conjunto se puede comprobar, por ejemplo, como determinados valores o procesos se refuerzan 
mutuamente y se sostienen en normas formales e informales, creando un entramado que 
dificilmente puede modificarse alterando tan solo parcialmente alguno de sus ingredientes. Estas 
instituciones se convierten en la base del paradigma vigente y actiian como armazon que soporta y 
articula una determinada configuracion de las administraciones a la que tienden a ceiiirse los 
agentes de deberian impulsar el Gobierno Electronico. 

Es por ello que un analisis desde la perspectiva neoinstitucionalista debe averiguar las 
regulaciones que subyacen al sistema institucional y sus consecuencias, atendiendo tanto a la 
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estructura de incentives que ofrece a los distintos actores (segun los recursos disponibles, las 
normas que regula su uso y los objetivos que se plantean) como a los 'modelos mentales' de estos 
actores, y que vienen condicionados en parte por las propias instituciones (Prats Catala, 1996: 319). 
En este epigrafe se incluyen aquellos aspectos menos tangibles, referidos a la cultura, a los valores y 
a las normas y procesos no formalizados, pero que contribuyen a explicar el funcionamiento de las 
Administraciones Piiblicas. La ideologia dominante, el modelo de administracion de referenda o las 
'modas' organizativas vigentes son algunos de los aspectos a considerar para identificar la 
incidencia de las instituciones en esta dimension. 

En cuanto a su influencia sobre el comportamiento de los agentes, las instituciones generan 
una suerte de estructura de incentivos que enmarcan la interaccion de los presentes en un 
determinado ambito de actuacion. Estos incentivos orientan y limitan el comportamiento de los 
actores, pero la influencia de las instituciones tambien se concreta en una segunda dimension. Asi, 
en un sentido cognitivo, la institucion aporta significados al comportamiento de los agentes a traves 
de tres mecanismos (Sanz Menendez, 1997): a) aportando una determinada vision del mundo y de 
las posibilidades de accion, b) introduciendo unas creencias de principio, con caracter normativo, 
que distinguen lo correcto de lo equivocado y c) fijando una creencias causales, referidas a las 
relaciones de causa-efecto que se asocian a determinadas acciones. De esta manera la institucion no 
establece solo un marco de referenda para los actores a traves de una estructura de incentivos sino 
que llega determinar sus creencias sobre la viabilidad de las estrategias a desarrollar en su seno. 

Asi, el tipo de iniciativas desarrolladas en relacion con el Gobierno Electronico se ven 
limitadas por la normativa explicita pero tambien por los valores y reglas informales, que establecen 
que es aquello que puede modificarse y hasta que punto puede 'legitimamente' alterarse. De esta 
manera la institucion tiende a ofrecer resistencia a determinadas acciones en la materia (las 
contrarias a los acuerdos y significados establecidos), al mismo tiempo que tiende a favorecer de 
otras (las acordes con la institucion). 

Asi, quienes dentro de las Administraciones Piiblicas se plantean proyectos de Gobierno 
Electronico que van mas alia de la informacion sobre la organizacion, se encuentran a menudo con 
importantes barreras y resistencias para realizarlos (sociales, corporativas, legislativas, 
procedimentales, interorganizativas), siendo con frecuencia la tecnologica la menos importante 
(Franco, 2001; Criado & Ramilo, 2001: 20). Y ello porque el desarrollo de proyectos de Gobierno 
Electronico es ante todo una cuestion politica, de voluntades, prioridades de actuacion y capacidad 
de liderazgo, mas que una cuestion meramente tecnica. 

• Barreras sociales: 

- No existe suficiente extension ni penetracion de las TIC, y en particular, de Internet. 

- Cultura incipiente del uso de Internet, mas alia de un elemento de informacion y 
publicidad. 

- No existe confianza en los medios de intercambio electronicos. Se exigen mas garantias 
de seguridad a los proyectos Gobierno Electronico que a las tradicionales tarjetas de credito. 

- Desconocimiento de la existencia de iniciativas de Gobierno Electronico. 

• Barreras en las organizaciones: 

- Mala situacion de los sistemas de base. No se ha trabajado en la integracion de sistemas ni 
en el desarrollo de sistemas corporativos de informacion y tramitacion. 

- Ausencia de un liderazgo institucional claro: Se confunden proyectos corporativos con 
injerencias en asuntos propios, cuando el ciudadano ve a la Administracion como linica instancia. 

- No existe orientacion al ciudadano. 

- En general en la Administracion Piiblica el sentimiento de corporacion de cara a la 
relacion con el ciudadano es muy bajo. Se piensa que los ciudadanos conocen las estructuras y se 
pone la informacion segiin las estructuras. Esta situacion es negativa para dar informacion y hace 
imposible hablar de tramitacion electronica en muchos casos. 

• Barreras legislativas: 

- Reciente desarrollo normativo de cuestiones relacionadas con la seguridad electronica, 
firma digital, proteccion de datos... 

- En ocasiones las Asesorias juridicas y funcionarios, por su formacion y menor experiencia 
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en estas cuestiones, recelan de los nuevos sistemas. 

- Con frecuencia se trata de imponer a los procedimientos electronicos requisites mas 
severos que los utilizados en los metodos tradicionales. 

- El marco tecnologico avanza mas rapido que el marco normativo. 

• Barreras en los procedimientes administrativos: 

- En general los procedimientes estan diseiiados en funcion de las necesidades de los 
organos de gestion. No hay orientacion al ciudadano. Un mismo hecho puede generar ante una 
misma Administracion diferentes expedientes con los mismos datos, la misma documentacion 
complementaria.... 

- Se pide a los ciudadanos: documentacion que la Administracion ya tiene; que ha generado 
ella misma o que va a generar... 

- En general los procedimientos no estan sujetos a un rediseiio continuo que tenga como 
objetivo el aprovechamiento de las TIC al servicio de gestores y ciudadanos. 

• Barreras para la integracion de distintas Administraciones Piiblicas 

- Si dificilmente es posible la colaboracion y coordinacion interna (intra-integracion), peor 
se presenta la colaboracion y coordinacion entre Administraciones (extra-integracion). 

- La integracion entre Administraciones Publicas es un requisito para hacer posible la 
tramitacion electronica de algunos expedientes administrativos. 

- La experiencia no parece apuntar en esta linea y algunos proyectos mas que por integrar 
sistemas, apuesta por la integracion de personas (cada vez mas solapamientos de la informacion 
detras de distintas ventanillas, en lugar de menos ventanillas y mas servicios). 

III.2.1.2. Los componentes de las instituciones y sus interrelaciones 

Aunque operativizar un concepto como el de institucion siempre presenta ciertas dificultades, 
como pauta orientativa para identificar los componentes de la institucion cabe centrar la atencion en 
los siguientes elementos: 

a) las normas formales. 

b) la normas o regulacion informal. 

c) los valores. 

d) las rutinas y los procedimientos. 

El primer elemento a considerar es el conjunto de normas formales que, con distinto rango, 
establecen los parametros basicos del funcionamiento de los distintos ambitos sobre los que debe 
incidir el Gobierno Electronico. 

Mas alia de la plasmacion legal de la materia, todavia hoy escasa en la mayor parte de paises, 
para captar la influencia de las normas formales una buena fuente de informacion son los programas 
de desarrollo de la sociedad de la informacion que se impulsan desde los distintos niveles de 
gobierno, con especial atencion al papel otorgado al sector publico. 

A modo de ejemplo: 

UNION EUROPEA 

- Iniciativa 'eEurope: Una Sociedad de la Informacion para todos', diciembre 1 999 

- Plan de accion eEurope 2002, junio 2000; Plan de accion eEurope 2005, junio 2002 

Acelerar la implantacion de las TIC en toda Europa y garantizar a todos los ciudadanos europeos el accesoy los 

conocimientos necesarios para disfrutar de las ventajas de la Sociedad de la Informacion. 

httpV/europa.eu.int/information society/eeurope/index en.htm 

ESPANA 

- INFO XXI: La Sociedad de la Inform@ci6n para todos, 2001 . Programas y medidas de actuacion que 

contribuyan a impulsar eficazmente desde el Gobierno el desarrollo integral de la Sociedad de la Informacion en 

nuestro pais y su acercamiento a la sociedad civil y al conjunto de los ciudadanos. http : //www, infoxxi . e s 

COMUNIDAD AUTONOMA DE CATALUNA 

- Catalunya en Xarxa (1998-2003). El objetivo del Plan es identificar las actuaciones posible s y necesarias para 

hacer de Cataluha un pais en primer a linea en la Sociedad de la Informacion que se esta configurando, en la cual 
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estar presentes de manera significativa. Esta presencia debe compatibilizarse con un incremento adicional de los 

principios y valores de una sociedad profundamente democrdtica y respetuosa con su entorno. 

http://www.localret.es/docs/catalunva xarxa.pdf 

COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS 

- Plan para el DesarroUo de la Sociedad de la Informacion en Canarias (PDSIC) 2000-2006 

Hacer de Canarias una region plenamente integrada en la Slsinfronteras, tanto en el dmbito productivo como en 

el social que mejore los niveles de empleo, de competitividad y de cohesion social y territorial del archipielago 

favoreciendo el proceso de convergencia con las regiones mas desarrolladas de la UE atendiendo a nuestras 

singularidades y donde la iniciativa privada asuma paulatinamente el papel de motor del progreso de la misma. 

http ://www. gobcan. es/dgcom/ 

COMUNIDAD AUTONOMA DE EXTREMADURA 

- Extremadura en la SDI: Hechos, Iniciativas y Politicas (dentro del marco estrategico a nivel europeo INFODEX) 

Aprovechar las aplicaciones de las TIC para modernizar las actividades productivas, mejorar los servicios de 

atencion al ciudadano y disminuir las diferencias entre las zonas ruralesy urbanas. 

httpV/www.iuntaex.es/conseierias/ect/dgsi/proyectosi/home.litml 

COMUNIDAD AUTONOMA DE LA RIOJA 

- Plan Estrategico para la Sociedad del Conocimiento. Para llegar a una Sociedad del Conocimiento, a traves de un 

proceso integrador, el Gobierno de La Rioja debe constituirse en el agente impulsor de una nueva dindmica 

empresarial y social, que permita y facilite elaccesoa todos los ciudadanos y favorezca la competitividad, la 

promocion y el equilibrio territorial. 

COMUNIDAD AUTONOMA DE MURCIA 

- ESSIMUR Estrategia y Plan de Accion relativo a la sociedad de la informacion. 2000-2006. Acelerar la 
incorporacion, en igualdad de condiciones, de los ciudadanos y las empresas de la Region de Murcia a la Sociedad 

de la Informacion y del Conocimiento de forma plena, atendiendo a criterios de cohesion social y vertebracion 

territorial, http://si.regionmurcia.net/ 

COMUNIDAD AUTONOMA DE EUSKADI 

- Iniciativa 2000Tres Euskadi en la Sociedad de la Informacion. 

- Plan Euskadi en la Sociedad de la Informacion, 2002- Adaptar la sociedad vasca a la nueva era digital, 
favoreciendo el cambio cultural y poniendo las tecnologias al servicios de todas las personas, para lograr una 

mayor calidad de viday equilibrio social y la generacion de valor y riqueza en nuestra economia. 
http://www.euskadi.net/eeuskadi/datos/docs/plan c.pdf 

COMUNIDAD AUTONOMA DE NAVARRA 

- Plan de actuacion para la promocion de la Sociedad de la Informacion y de las Telecomunicaciones en la 
Comunidad Foral (2001-2003). Para asegurar el correcto desarrollo de la SI en Navarra es preciso incentivar la 
creacion y crecimiento de unfuerte tejido empresarial en el sector de las TIC, promover la mejora continuada de 

la educacion y laformacion, aprovechar el potencial de las TIC para el aumento de la calidad de los servicios 

publicos, o garantizar la igualdad de oportunidades para el acceso a la SI. 

http://www.cfnavarra.es/NAVARRASI/docs/vla.pdf 

Complementando esta informacion cabe atender a los planes de actuacion que, con distinto 
rango, definen las actuaciones impulsadas para transformar las Administraciones Publicas de cara a 
integrar el nuevo concepto de gobierno. 

Al analisis de estos referentes mas formalizados cabe aiiadir la importante actividad de 
regulacion informal que se desarrolla a partir de su propia interpretacion que los distintos agentes 
realizan de los principios y directrices establecidas. Cuando determinados empleados publicos 
interpretan las disposiciones orientadas a facilitar la digitalizacion de procedimientos y reproducen, 
sobre el nuevo soporte, las dinamicas de trabajo anteriores, estan reflejando la incidencia de una 
'manera de hacer' y de entender el Gobierno Electronico acorde con las instituciones vigentes. 
Aunque no se dispone de datos que permitan ilustrar la existencia de estos arreglos informales, se 
puede avanzar en su conocimiento a partir de un analisis mas cercano a cada realidad, que 
contextualice las disposiciones explicitamente establecidas en la norma formal con las practicas 
desarrolladas en su aplicacion. 
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Y es precisamente en estas normas informales donde se reflejan mas claramente algunos de 
los valores que caracterizan la institucion y que incidiran de forma mas determinante en la 
configuracion y desarrollo efectivo del Gobiemo Electronico. 

La aplicacion de las disposiciones formales, matizadas por los valores y los arreglos 
informales, genera una serie de rutinas y procedimientos que se reflejan en las estructuras y en las 
dinamicas de trabajo de la organizacion, y que son otro de los elementos constitutivos de la 
institucion que mas resistencia plantea a una transformacion efectiva en la linea que apunta la 
implantacion del Gobierno Electronico. 

Pero mas importante que la consideracion aislada de estos distintos componentes, lo mas 
relevante para entender la verdadera dimension de las instituciones, es la interrelacion que se 
produce entre ellos. En su dimension de institucion, la interrelacion de normas, valores, reglas, 
rutinas y procesos y estructuras que se concretan en relacion con las propuestas que comporta el 
Gobiemo Electronico generan la antes citada 'logica de lo apropiado\ que establece los parametros 
para el desarrollo de la actividad de los distintos agentes implicados. El conjunto de elementos que 
componen la institucion ayuda a los actores a interpretar las situaciones a las que se enfrentan, 
incidiendo en la definicion que estos hacen de sus propios intereses y expectativas, a partir de sus 
responsabilidades institucionales y relacionales con el resto de actores, es decir, aquello que se 
espera, como apropiado, de su rol. 

Cabe destacar que, en este contexto institucional, algunas opciones de accion seran 
empiricamente inviables, o al menos se veran muy dificultadas, de modo que determinadas 
altemativas, en presencia de ciertas condiciones institucionales, raramente se tomaran en 
consideracion. Esta influencia, de direccionamiento y constriccion de la accion, se caracteriza por la 
estahilidad y se concreta a un doble nivel, aportando incentivos y signiflcado al comportamiento de 
los agentes que participan en la institucion. 

La estabilidad es precisamente uno de los rasgos distintivos de toda institucion. En principio 
las estructuras y rutinas institucionalizadas tienden a la estabilidad: '(•••) ^os comportamientos y 
estructuras que estdn institucionalizados tienden a camhiar con mayor lentitud que aquellos que no 
lo estdn' (DiMaggio y Powell, 1991) y 'aquellos componentes de la organizacion que estdn 
institucionalizados tienden a ser relativamente inertes, es decir, que a presentar resistencia al 
cambio' (Powell, 1991). Asi, para que la combinacion de un conjunto de valores, normas y pautas 
de funcionamiento se conviertan en 'institucion', y actiien efectivamente como constreiiidores y 
direccionadores de la actividad de los agentes implicados, deben contar con cierto grado de 
estabilidad. Esta estabilidad de la institucion no debe confundirse con la estabilidad del sistema o de 
la organizacion en la que se encuentra. Diversos valores y pautas de conducta permanecen estables 
incluso simultaneamente al cambio en los equipos y personas que dirigen una organizacion, e 
incluso durante periodos prolongados de inestabilidad general del sistema politico y administrativo. 

III.2.1.3. Instituciones, organizaciones y estrategias de cambio 

El concepto de institucion que se ha defmido, complementado con el apunte de sus 
componentes principales, permite distinguirlo del concepto de organizacion. Esta apreciacion se 
expone a partir de la constatacion de cierta confusion y uso ambivalente de ambas ideas y, 
especialmente, para destacar la necesidad de no confundir el tipo de estrategias que deben 
emplearse para transformar una u otra. 

Asi, mientras las instituciones suelen asociarse a la ordenacion o regulacion del sistema 
social, las organizaciones (y entre ellas las Administraciones Piiblicas) son los elementos que 
componen este sistema social. 

Las instituciones presentan un caracter mas abstracto, sin contener fines especificos mas alia 
de establecer unos parametros para la accion y la interaccion de los individuos y organizaciones. 
Estas ultimas, por el contrario, se caracterizan por presentar una naturaleza mucho mas concreta, 
con recursos y fines mas claramente determinados (o determinables ante la ausencia de claros 
objetivos en muchas organizaciones publicas). 

Aunque instituciones y organizaciones puedan concebirse como sistemas normativos, 
mientras en el primer caso se trata de normas abstractas que se originan y evolucionan a partir de la 
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dinamica social, sin que pueda anticiparse de forma determinante su transformacion, las segundas 
proceden de la definicion mas o menos racional que de ellas ha realizado un actor que dispone de la 
autoridad para ello, siendo mas facilmente alterables por este mismo agente. 

Instituciones y organizaciones son convenciones creadas, pero mientras las segundas pueden 
ser diseiiadas, construidas y cambiadas por metodos y tecnicas de caracter mas operativo y 
previsible, las primeras presentan mayores dificultades a la aplicacion de soluciones directas o 
basadas en una mayor previsibilidad. En otros terminos, si las organizaciones pueden considerarse 
como sistemas mas o menos aislados y estancos, y por ello mas dirigibles, las instituciones en tanto 
que resultado de un proceso de interaccion entre multiples actores, se mueven en un piano mucho 
mas abierto y mucho menos predecible, con lo que evidentemente los metodos y tecnicas a aplicar 
deben ser, necesariamente, distintos. Es decir, se puede influir u orientar el cambio institucional en 
la misma medida en que se puede orientar e influir en la accion colectiva, pero dificilmente se pude 
determinar completamente (Prats Catala, 1996: 287). 

Partiendo de estas diferencias se plantea la necesidad de abordar el cambio institucional como 
uno de los ejes para facilitar la implantacion con exito del Gobierno Electronico. En otros terminos, 
aunque la mejora de los sistemas de gobierno y administracion mediante el desarrollo de las TIC 
pueda plantearse a traves de la mejora de las capacidades organizativas, una verdadera 
transformacion sostenible debe considerar el papel de las instituciones que configuran las relaciones 
y el comportamiento de estas organizaciones. Con esta mencion se pretende evitar el analisis 
organizativo que concibe las administraciones y sus sistemas de gestion como un orden cerrado, 
aislado y completamente autoexplicable. Distinguiendo entre organizacion y su entomo, el analisis 
institucional permite apuntar como este segundo incide sobre la determinacion de elementos como 
los valores, las estructuras, o los procesos de trabajo, que condicionan las dinamicas organizativas 
resultantes. 

Asi, aunque el cambio en el ambito organizativo pueda anticiparse y planificarse en mayor 
medida, el reconocimiento del papel de las instituciones introduce la idea que la organizacion no 
puede cambiar mas alia de sus limites institucionales. En otros terminos, aunque aprobar nuevas 
reglamentaciones formales para cambiar la estructura de la administracion puede ser una estrategia 
parcial que puede ir en una direccion adecuada, muy pobres seran sus resultados si no se entra a 
considerar las instituciones vigentes en el entomo y como estas modulan y facilitan la vision y la 
interpretacion de las iniciativas transformadoras. 

No se trata pues de obviar las soluciones validas tecnicamente sino de contextualizarlas a 
partir de la identificacion de las instituciones que configuran la organizacion y el comportamiento 
de las Administraciones Publicas en las que se pretenden aplicar. De cara a la identificacion de las 
instituciones y de su influencia en la configuracion organizativa de las Administraciones Publicas 
resulta conveniente considerar, ademas de sus componentes e interrelaciones, sus dinamicas de 
desarrollo y cambio. 

III.2.1.4. Dinamicas institucionales y cambio institucional 

Partiendo de la consideracion de los componentes de la institucion, diferenciada del concepto 
de organizacion, los factores clave que se destacan en relacion con el analisis del cambio 
institucional son: 

a) Las dinamicas de aprendizaje institucional. 

b) Los canales y dinamicas de difusion institucional. 

c) Los agentes del cambio institucional. 

III.2.1.4. a) las dinamicas de aprendizaje institucional 

Desde la perspectiva neoinstitucionalista, la aparicion de nuevas instituciones debe 
interpretarse mas en clave de modificacion incremental de las vigentes que como innovaciones 
radicales y rompedoras con las dinamicas anteriores. 

Como consecuencia de cambios en las situaciones que las instituciones vigentes deben 
afrontar (o cambios en como las situaciones habituales son percibidas por los agentes), aparecen 
dinamicas de cambio institucional con caracter incremental y reactivo, siguiendo logicas de 
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innovacion limitada o 'hounded innovation' (Weir, 1992). De la combinacion de nuevas ideas con 
las reglas, valores y procesos existentes que determinan las relaciones entre actores, surgen 
innovaciones limitadas. Este concepto, coherente con la idea de estabilidad y persistencia de las 
instituciones, parte de considerar que estas actiian creando oportunidades para la innovacion pero 
tambien estableciendo sus limites. 

Para identificar la naturaleza y alcance de estos procesos de ajuste incremental de las 
instituciones vigentes, resulta conveniente analizar las dinamicas de aprendizaje organizativo, 
entendidas como los procesos que siguen las organizaciones para generar nuevas rutinas de 
funcionamiento cuando las actuales no responden a las aspiraciones sobre la funcion que deben 
cumplir (Levitt y March, 1995). En los procesos de transformacion de estas instituciones se 
destacan como inductores del cambio los niveles de satisfaccion con su rendimiento actual y las 
aspiraciones sobre su rendimiento potencial. Aqui las potencialidades del Gobierno Electronico 
representan un factor dinamizador del cambio institucional, aunque el alcance de sus propuestas, en 
la medida que alteren el equilibrio existente, pueden relativizar su efectividad. 

En este proceso tambien resulta clave considerar las instituciones existentes en el contexto en 
el que surgen las iniciativas de Gobierno Electronico. Segun el grado de incentivacion que las 
instituciones ofrecen a los procesos de innovacion, distintas seran las estrategias de aprendizaje 
institucional que las nuevas organizaciones piiblicas desarrollen para afrontar las nuevas situaciones 
que plantea el Gobierno Electronico. 

Es en relacion a estos procesos de innovacion y de aprendizaje institucional que se introducen 
los conceptos de exploracion (de nuevas altemativas) y explotacion (de las instituciones vigentes). 

Si la exploracion de nuevos equilibrios entre valores, normas, reglas y procesos requiere que 
los actores dirijan una gran parte de sus esfuerzos a la investigacion activa, la explotacion de las 
estructuras ya creadas, por el contrario, se caracteriza por la refmacion y el perfeccionamiento de las 
instituciones ya disponibles. Se contraponen asi una actitud de experimentacion, propension al 
riesgo, inventiva y disponibilidad para afrontar la incertidumbre, y una actitud mas conservadora, 
con aversion al riesgo y a la toma de decisiones clave (Lanzara, 1999). 

En clave de Gobierno Electronico, las estrategias de exploracion generan variabilidad, con 
unos costos de experimentacion altos a afrontar en el corto plazo, mientras que los beneficios 
obtenidos pueden ser minimos y habitualmente en el medio o largo plazo. En este sentido, el 
desarrollo de estrategias de exploracion requiere de un apoyo continuado y estable, tanto desde la 
direccion politica como a traves de un liderazgo dinamizador que mantenga el impulso necesario 
para la consecucion de resultados. 

Las estrategias de explotacion, por el contrario, exigen menor inversion en la medida que 
parten de unos referentes ya contrastados, que se proponen mejorar tan solo de forma incremental. 
A traves de estos procesos se consiguen respuestas rapidas, a corto plazo, y con menos riesgo que 
en el caso anterior. Tambien es menor el apoyo necesario por parte de las esferas politica y 
directiva, en la medida que se asuman como 'legitimados' los resultados auspiciados por las 
instituciones vigentes que se toman como punto de partida. 

El que una administracion opte por una determinada combinacion de ambas estrategias de 
aprendizaje institucional depende en buena medida del propio entomo institucional en el que 
encuentra. Para las transformaciones que exige la implantacion del Gobierno Electronico, los 
margenes de maniobra establecidos explicitamente en normativa y planes vigentes y los margenes 
establecidos implicitamente por la cultura organizativa y las rutinas de funcionamiento de las 
organizaciones publicas, contribuiran a delimitar las estrategias mas probables en cuanto a 
aprendizaje organizativo se refiere. 

Estas constricciones, combinadas con la existencia de la pluralidad de actores presentes en el 
proceso de configuracion de las Administraciones Publicas, con distintos intereses y horizontes 
temporales contra los que defmir sus inversiones y estrategias, favoreceran una apuesta u otra, por 
la explotacion o por la exploracion para introducir los cambios asociados a la implantacion del 
Gobierno Electronico. 

Ademas de incidir sobre los procesos de aprendizaje, el entomo institucional que caracteriza 
las interacciones entre el conjunto de actores implicados en los procesos de configuracion del 
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Gobiemo Electronico tambien influye en la definicion de los niveles de satisfaccion con los 
resultados obtenidos y en las aspiraciones sobre su rendimiento potencial, otra de las claves para 
explicar el cambio institucional y el proceso de institucionalizacion. 

III.2.1.4 b) Los canales y las dinamicas de difusion institucional 

Ademas de las dinamicas institucionales y los procesos de cambio institucional, otros 
elementos clave para captar las dificultades de introduccion del Gobiemo Electronico en las 
Administraciones Publicas son los canales a traves de los cuales 'fluyen' las instituciones y las 
dinamicas de isomorfismo institucional. 

El analisis de los canales de difusion de instituciones suele asociarse a los propios 
componentes de estas. Asi, Jepperson (1991: 150-155) destaca como canales 'portadores' de las 
instituciones la cultura, los regimenes y las estructuras formales. La cultura se asocia a los valores 
que caracterizan a la institucion, y cuenta con un apoyo de caracter informal, basado en una 
aceptacion implicita por parte de los actores implicados. A traves de la cultura se transmiten las 
instituciones tanto a traves de determinadas visiones o defmiciones de los problemas a afrontar 
como de las altemativas aceptadas para resolverlos. Los regimenes se refieren al conjunto de 
normas y reglas formalmente establecidas, junto con un sistema de sanciones que aseguran su 
cumplimiento. Las estructuras formales representan otro reflejo formal de las instituciones, en la 
medida que reflejan la importancia y el rango otorgado a determinados actores o ambitos de 
actuacion, y suelen utilizarse como indicador de su vigencia y difusion. 

Aunque diversas investigaciones realizadas desde enfoques neoinstitucionalistas toman como 
indicadores los 'regimenes' y las estructuras formales (Fligstein, 1991; Tobert y Zucker, 1983), la 
importancia de la cultura organizativa, mas dificil de aprehender, se revela en el hecho que los 
valores que esta transmite suelen ser mas persistentes que los formalmente establecidos, llegando 
incluso a alterar su interpretacion y aplicacion efectiva. 

En esta linea cabe introducir el concepto de decoupling o 'desacople', como muestra del 
desajuste entre la dimension formal de las instituciones formales y su funcionamiento efectivo. En 
este sentido, diversos autores ban indicado la desvinculacion de las estructuras formales entre si y 
respecto a las actividades desarrolladas habitualmente (Meyer and Rowan, 1991; Meyer and Scott, 
1992; Tolbert and Zucker, 1996). El 'desacople' es una respuesta de la organizacion a las 
instituciones formalmente establecidas cuando estas entran en conflicto con los valores 
predominantes (aunque sea a nivel informal) o bien cuando el conflicto se produce por la existencia 
de diversos contextos de referenda (diversos marcos institucionales con pautas que no se ajustan 
entre si), lo que requiere cierta flexibilidad en la interpretacion de la formalidad para que pueda ser 
aceptada por los distintos agentes. 

En cuanto a las dinamicas de difusion, el isomorfismo institucional se refiere la tendencia de 
las organizaciones a adoptar arreglos y formulas institucionales ya aceptadas y consolidadas en su 
entomo de referenda. Meyer y Rowan apuntan al respecto que 'las organizaciones tienden a 
incorporar practicas y procesos defmidos por los conceptos racionalizados predominantes en el 
ambito organizativo e institucionalizados' (1991:41). En estos casos los actores obvian las 
estrategias de exploracion y apuestan por aplicar soluciones o respuestas ya probadas en el pasado 
por la misma organizacion o por otras organizaciones presentes en el entomo referenda (DiMaggio 
y Powell, 1991). 

En contextos caracterizados por cierta ambigiiedad en la definicion de los objetivos de las 
organizaciones y por la ausencia de indicadores efectivos para evaluar su actividad, el isomorfismo 
institucional contribuye a legitimar a la organizacion. Asi, con la reproduccion de los mecanismos 
de estructuracion y actuacion, tanto en el ambito formal como informal, aceptados por el entomo de 
la organizacion, esta tiende a ganar legitimidad y aumentar su capacidad de supervivencia, pues su 
evaluacion social se realiza en esos terminos y no en funcion de los resultados de su actividad 
concreta en terminos de eficacia o eficiencia. 

Mas concretamente, DiMaggio y Powell (1991) distinguen tres tipos de isomorfismo 
institucional: 
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a) Isomorfismo coercitivo, como resultado de presiones formales e informales ejercidas por 
otras organizaciones para que se reproduzcan las estructuras y las pautas de funcionamiento. Las 
recomendaciones, frecuentemente asociadas a la concesion de ayudas financieras, que establecen 
determinados organismos internacionales, pueden asociarse a este tipo de isomorfismo. 

b) Isomorfismo mimetico, resultado de procesos de imitacion de referentes que se consideran 
lideres o ejemplos a seguir. Asi, en entornos caracterizados por cierta ambigiiedad en los objetivos, 
sin un claro criterio para evaluar los resultados, con una importante presencia de elementos 
simbolicos, las organizaciones tienden a configurarse a partir de un modelo que sirve como 
referente que se considera mas legitimado o exitoso. 

c) Presion normativa, en referenda al impacto de los colectivos profesionales que defmen 
aquello que se consideran 'buenas practicas' a reproducir. El efecto de este tipo de isomorfismo se 
da a traves de dos canales: 1) la propia formacion y legitimacion basada en los conocimientos 
especializados en un ambito y 2) las redes de profesionales que intercambian conocimientos y 
favorecen la rapida extension de las practicas que se consideran mas adecuadas. 

Ademas de los canales y dinamicas de difusion institucional, otro aspecto relevante para el 
analisis de los procesos de cambio institucional son los agentes que lo impulsan. 

III.2.1.4 c) Los agentes del cambio institucional 

Partiendo del concepto de institucion como resultado de la interaccion entre multiples 
actores, que evoluciona de forma mucho mas abierta y mucho menos predecible que estos, la 
consideracion de los agentes del cambio institucional requiere de dos niveles de analisis. 

En un primer piano mas generico, interorganizativo, los agentes del cambio institucional que 
aparecen con mas frecuencia son el Estado y las comunidades de profesionales. En terminos de 
DiMaggio y Powell, ambos se ban convertido en 'los grandes racionalizadores de la segunda mitad 
del siglo XX' (1983: 147), en referenda a su papel en la definicion de instituciones como logicas de 
lo apropiado para la interaccion entre agentes sociales. 

El papel del Estado puede interpretarse a partir de una triple influencia sobre los sistemas 
organizativos en los que surgen y actuan las instituciones. 

En primer lugar como actor colectivo, con diferentes grados de unificacion o fragmentacion 
segun el grado descentralizacion politico-administrativa. La actividad de los diferentes niveles de 
gobierno, a traves de las politicas piiblicas, modifican el escenario de partida y plantean 
reequilibrios de poder en determinados ambitos, incidiendo en la configuracion y difusion de un 
buen mimero de instituciones que orientaran la accion y la interaccion de los demas actores. Para 
este analisis resulta clave considerar la distribucion de competencias entre niveles de 
administracion, asi como la composicion interna de cada una de estas administraciones, con 
distintos equilibrios de poder que pueden contrarrestar las acciones emprendidas desde una u otra 
instancia. 

En segundo lugar el Estado influye sobre las instituciones en tanto que estructura 
institucional, estableciendo una serie de arenas politicas donde ubicar los procesos de interaccion 
entre agentes involucrados en un ambito de actuacion. En cada uno de estos espacios puede variar el 
tipo de reglas de decision, las formas de participacion o los recursos clave para obtener el resultado 
buscado. 

En tercer lugar el Estado actua a traves del establecimiento de normas y regulaciones que 
marcan los margenes de maniobra permitidos a los diferentes actores, aunque este rol debe 
matizarse a partir de las capacidades efectivas del Estado para hacer cumplir estas disposiciones, 
especialmente a traves del establecimiento de mecanismos de diverso tipo que las garanticen. 

En cuanto a las comunidades de profesionales, su posicion estrategica como agentes del 
cambio institucional deriva de su control sobre los conocimientos especializados y formalmente 
reconocidos. Su capacidad de influencia sobre en la configuracion y cambio de las instituciones se 
da tanto en el ambito cognitivo como normativo. Ello se concreta a traves del establecimiento de 
determinadas definiciones del problema a afrontar, generando ideas, tipificaciones y guias sobre la 
materia a partir de las cuales derivar altemativas de accion. Como mecanismos de apoyo cabe 
apuntar el papel de determinadas estructuras, como asociaciones o colegios profesionales, que 
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marcan las directrices de aquello que la comunidad epistemica acepta como correcto. El papel de las 
consultorias privadas, los asesores especializados, los centres de educacion e investigacion de 
referenda, son otras concreciones de la influencia de las comunidades profesionales en la 
configuracion y cambio de las instituciones. 

En un segundo piano mas concreto, a partir de un analisis centrado en cada realidad singular, 
resulta conveniente identificar que organizaciones, ya scan vinculadas al Estado o las comunidades 
profesionales, juegan un rol efectivo como agentes del cambio institucional, es decir, invierten 
recursos en la transformacion de las instituciones vigentes, a partir de una estrategia que pretende 
mejorar su situacion estableciendo nuevos equilibrios institucionales. 

En la construccion del modelo analitico compuesto, las aportaciones realizadas desde la 
perspectiva neoinstitucionalista se plantea la consideracion del papel de las instituciones vigentes en 
las diferentes organizaciones publicas y su incidencia en la implantacion de las propuestas asociadas 
al Gobierno Electronico. Los agentes y las dinamicas de cambio institucional son los dos elementos 
clave a considerar en la reflexion sobre los requerimientos que se plantean al desarrollo de las 
nuevas formulas de funcionamiento y de relacion asociadas a la implantacion de las TIC en las 
organizaciones publicas. 

III.2.2. La perspectiva de las redes de actores (policy networks) para el analisis del Gobierno 
Electronico 

En segundo lugar, nos interesa conocer que dinamicas de gobemanza se estan produciendo en 
los procesos de elaboracion de las politicas y estrategias para desarrollar los proyectos de Gobierno 
Electronico; que actores participan en la defmicion de los proyectos, en la eleccion de las 
altemativas de actuacion y en el proceso de toma de decisiones; de que recursos disponen; como se 
produce y se gestiona la interaccion de los multiples agentes implicados en el proceso; y como se 
valoran y legitiman estos proyectos y sus resultados. 

Para ello nos acercamos al enfoque del analisis de las redes de actores {policy networks) que 
asume que las politicas se elaboran en procesos complejos de interaccion entre un amplio mimero 
de actores interdependientes (Jordan, 1990; Van Wardeen, 1992; Rhodes & Marsh, 1992. Rhodes, 
1997; Kickert, 1997; Marsh, 1998, Mayntz, 1998, 2001). Puesto que los actores dependen entre si, 
las politicas podran realizarse solamente sobre la base de la cooperacion. Una cooperacion que no 
es espontanea, sino que tiene que ser gestionaday articulada (Klijn, 1995; Klijn&Koppenjan, 2000) 

Los policy networks se caracterizan por los actores que forman parte de ellos y las relaciones 
de interdependencia entre ellos. A traves de una serie consecutiva de interacciones (juegos) entre 
actores, se establecen modelos de relaciones (contexto del network) que crean y perpetiian un cierto 
equilibrio de recursos dentro de la red (poder, status, legitimidad, conocimiento, informacion y 
dinero) 

Pero ademas de por sus actores, relaciones y la distribucion de recursos existente, una red de 
politicas publicas se caracteriza tambien por las reglas que regulan el comportamiento de los 
actores y especifican cuestiones como que es y no es aceptable, que posiciones pueden ocupar los 
actores, que actores pueden tomar parte y en que juegos, que accion esta interconectada con que 
posicion y que costes y beneficios estan relacionados con determinados comportamientos. Con 
frecuencia son ambiguas y no esta claro que reglas debieran aplicarse. Tampoco son estaticas, sino 
que son interpretadas y cambiadas durante la interaccion entre los actores. 

Por otro lado, las redes se caracterizan tambien por percepciones (defmiciones, imagenes e 
interpretaciones de la realidad) sobre las cuales los actores interpretan y evaliian sus acciones y las 
de los demas. Sobre la base de sus percepciones, los actores deciden participar en juegos especificos 
dentro de la red; eligen que objetivos quieren lograr en esos juegos y defmen sus estrategias. 

Tanto reglas como percepciones estan estrechamente vinculadas al concepto de instituciones 
comentado en el apartado anterior, donde se combinaba con otros elementos, integrando asimismo 
la vertiente de constriccion y direccionamiento de la actividad de los distintos actores implicados. 



in.2.2.L La gestion de las policy networks 
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La gestion de los procesos de interaccion en las redes es fundamental, sobre todo en 
situaciones en las que varies actores con intereses y objetivos divergentes interactuan. La gestion de 
las redes {Network management) no tiene un objetivo ultimo, sino que en todo caso cumple un 
papel facilitador para tratar de mejorar las interacciones y los resultados de los juegos 
(Koppenjan,1993). El gestor de las redes puede ser o no ser un agente gubemamental que este 
dentro o fuera de la red. 

Podemos distinguir dos tipos de gestion de redes. En primer lugar la gestion del juego 
(Game management) que se refiere a los procesos de interaccion entre actores. Para ello es 
fundamental anticipar las limitaciones y oportunidades que ocurren dentro de la red. En la gestion 
del juego el gestor considera que las caracteristicas de la red estan determinadas y no pueden ser 
modificadas. En segundo lugar si se opta por la estructuracion de la red (Network structuring), el 
gestor tratara de producir cambios dentro de la red. 

Para influir en los juegos y redes, el gestor de la red tiene cuatro elementos claves que son los 
actores, los recursos, las reglas y las percepciones. 

En el caso de la gestion del juego, donde se pretende promover y motivar la interaccion entre 
los actores, el gestor tratara de integrar a los actores, recursos y percepciones presentes en la red 
teniendo en cuenta las reglas de interaccion y la distribucion de recursos existentes. Por medio de la 
anticipacion estrategica de los obstaculos y oportunidades presentes dentro de la red, el gestor 
tratara de garantizar las condiciones que permitan tomar decisiones conjuntas y lograr resultados 
comunes. Para ello, suelen darse las siguientes estrategias: 

- Realizar una activacion selectiva de actores: Ya que los actores tienen diferentes 
posiciones, intereses, percepciones y recursos, el reto para el gestor es valorar correctamente 
quienes son los actores verdaderamente criticos por sus recursos para conseguir los objetivos 
marcados. 

- Movilizar recursos: La anticipacion estrategica de los recursos requiere una valoracion 
exacta de la importancia de recursos especificos para el progreso y calidad de un juego. 

- Conocer el uso de las reglas de interaccion: Los jugadores utilizan reglas, algunas 
conocidas y utilizadas conscientemente y otras seguidas de manera inconsciente. El gestor tiende 
que tener en cuenta todas estas normas para no contravenirlas y provocar un bloqueo en la 
interaccion. 

- Gestionar las percepciones: Las percepciones de los actores sobre los problemas y las 
situaciones son con frecuencia divergentes. De ahi que para lograr un objetivo especifico es 
necesario armonizar las percepciones de los actores. Esto es posible con el intercambio de objetivos 
y la elaboracion de consensos. Una manera de abandonar los conflictos es hacer que los actores 
abandonen sus posiciones originales y busquen nuevas metas que beneficien a todos. Redefmiendo 
los objetivos es posible convertir situaciones de 'win-lose' o 'lose-lose' en situaciones 'win-win'. 

En contraposicion, en el modelo de estructuracion de la red las acciones se orientan a 
producir cambios en las relaciones entre actores, pudiendo introducirse y/o excluirse actores y/o 
cambiar la relacion entre ellos. De ahi que puedan producirse cambios en: 

- La distribucion de recursos: El gestor puede realizar cambios en la posicion de los actores 
en la red cambiando los recursos que los actores tienen a su disposicion (presupuestos, posiciones 
formales, mano de obra, informacion, especializacion, legitimidad, etc.). 

- Las reglas: El gestor puede dirigir un proceso en una direccion determinada influyendo en 
las reglas de interaccion. 

- Las normas, valores y percepciones: A traves de procesos de persuasion e internalizacion, 
el gestor puede tratar de dirigir los valores y percepciones de un grupo en un sentido determinado. 
Puede promover un debate abierto o un proceso de 'reframing' (cambio de percepciones, 
comportamiento y relaciones) 

IV.- Marco Aplicado para el Analisis del Gobierno Electronico. Una vision integrada 

Como mencionabamos en las primeras paginas de este ensayo, las defmiciones de Gobierno 
Electronico y los distintos proyectos que se formulan para avanzar hacia este nuevo modelo de 
relacion entre Gobierno y otros agentes (otros gobiemos G2G; ciudadanos G2C y empresas G2B) 
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insisten con frecuencia en la dimension de mejora de la prestacion de servicios, sin considerar la 
importancia del cambio institucional y la articulacion de consensos entre los actores criticos que 
permitan formular y poner en marcha cualquier proyecto. Por ello proponiamos la definicion del 
Gartner Group (2000) que considera al Gobierno Electronico como: 'The continuous optimisation of 
Government service delivery, citizen participation and governance by transforming internal and 
external relationships through technology, the Internet and new media.' 

Nuestra reflexion en torno al Gobierno Electronico se articula en tomo a tres dimensiones o 
roles de los Gobiemos y Administraciones Piiblicas (prestacion de servicios, fomento de la consulta 
y extension de los procesos democraticos y dinamizacion de procesos de gobernanza en la 
elaboracion de las politicas) que se analizaran desde los enfoques teoricos propuestos, con el fin de 
proponer un modelo de Gobierno Electronico integrado. El nuevo modelo de gobierno que se 
propone (Gobierno Electronico) sera capaz de resolver mejor los problemas sociales (garantizar la 
gobemabilidad), en la medida en que sea capaz de establecer reglas, principios y valores que hagan 
posible el cambio institucional necesario (Neoinstitucionalismo) para que los Gobiemos y 
Administraciones Piiblicas scan capaces de generar consensos entre aquellos actores criticos 
capaces de articular respuestas conjuntas a los problemas sociales (Policy Networks) mejorando de 
forma continua de la calidad de las politicas y de los servicios piiblicos (Nueva Gestion Piiblica). 

En los ultimos aiios la extension del uso de las TIC en las organizaciones piiblicas ha servido 
para elaborar multiples estrategias de modernizacion de los gobiernos (Heeks, 2001). Bajo esa 
nibrica, se encuentran tres dimensiones (prestacion de servicios; promocion de la democracia, 
elaboracion de politicas piiblicas) que determinan la relacion de los Gobiemos y Administraciones 
con otros actores (Pratchett, 1999). En torno a estas tres dimensiones los Gobiernos y 
Administraciones Piiblicas estan articulando distintos proyectos de Gobiemo Electronico que se 
presentan a continuacion (Pratchett, 1999). 

- Prestadores de servicios piiblicos (e-Administracion), que incluye las dimensiones de 
gestion, informacion, tramitacion de servicios, formulacion de quejas y sugerencias. 

- Promotores de la democracia: (e-Democracia), que incluye la consulta en los procesos 
de toma de decisiones. 

- Dinamizadores y elaboradores de politicas piiblicas: (e-Gobemanza), que incluye la 
participacion activa en la elaboracion de las politicas, gestion y evaluacion de los resultados. 

Sin embargo existiran diferencias en el nivel de desarrollo de los distintos proyectos en la 
medida en que: 

- Exista o no un compromiso politico y directivo para impulsar estrategias de cambio 
organizativo y mejora de la gestion de las Administraciones Piibhcas y la calidad de los servicios. 

- Se produzca o no una transformacion en las reglas, procedimientos y cultura organizativa 
para poner en marcha los procesos de cambio y mejora. 

- Interactiien o no una serie de actores estrategicos que dispongan de determinados recursos 
e intereses imprescindibles para definir, negociar y reorientar los proyectos de Gobiemo Electronico 
favoreciendo o limitando su alcance. 

A continuacion se analiza como la incorporacion de distintas herramientas y tecnicas de 
mejora, el impulso del cambio institucional y la participacion de determinados actores criticos, 
pueden condicionar el impacto de las TIC en distintas dimensiones o los roles que pueden 
desempeiiar los Gobiernos y Administraciones Piiblicas a la hora de diseiiar y poner en marcha 
proyectos de Gobiemo Electronico. 

IV.l. La dimension de prestacion de servicios 

Los Gobiernos y Administraciones Piiblicas disponen de gran cantidad de datos e 
informacion que con el apoyo de las TIC puede ser procesada, distribuirse y ser accesible rapida y 
eficazmente. Desde el punto de vista de la prestacion de servicios la informacion dentro de las 
Administraciones Piiblicas puede desempeiiar diferentes roles. 
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1. La informacion puede apoyar la gestion interna, que incluye informacion sobre el personal 
para la gestion de los recursos humanos, e informacion sobre el presupuesto o la contabilidad para 
la gestion financiera. 

2. La informacion puede apoyar la regulacion, que supone informacion que guarda los 
detalles de los principales actores y entidades dependientes, scan personas, empresas, edificios, 
tierra, importaciones/exportaciones. 

3. La informacion puede apoyar los servicios publicos, informacion que difiere de acuerdo 
con el servicio publico en particular, educacion (archivos sobre el personal educador), sanidad 
(informes sobre los pacientes), o transporte (informacion sobre los movimientos de los pasajeros). 

4. Finalmente, la informacion puede estar disponible publicamente, esto es, informacion que 
los gobiemos desean diseminar (informes de consultoria, detalles de politicas publicas o leyes y 
regulaciones), informacion que los gobiemos recopilan para luego darla a conocer (estadisticas 
demograficas o economicas), o informacion requerida para aprovisionarse (correspondencia, 
auditorias, documentos intemos sobre politicas, respuestas a los ciudadanos, periodistas o politicos). 

Algunas de las aplicaciones TIC mas utilizadas para la mejora en la prestacion de los 
servicios publicos son: 

• Paginas web: El uso mas visible que las Administraciones Publicas ban desarrollado en 
tomo a Internet se refiere a la creacion de paginas web. Con ellas tratan de garantizar su presencia 
en Internet. En el aiio 2000 cerca del 80% de los gobiernos centrales de los paises de la OCDE 
tenian pagina web. Sin embargo, existen notables diferencias en su perfil de orientacion al 
ciudadano y el nivel de desarrollo de los servicios en linea, que mas que a factores tecnologicos se 
deben a una escasa vision y planificacion de los proyectos de Gobierno Electronico (Salvador, 
2000; Cap Gemini y Emst& Young, 2001; Criado&Ramilo, 2001). En suma, las paginas web 
implementan dentro del sector publico el concepto de virtualidad real que, en este entomo 
especifico, supone un nuevo canal de acceso a los servicios publicos, desde cualquier lugar del 
planeta, en cualquier momento. 

• Portales: Tienen como objetivo ultimo ser ventanillas linicas (one stop shops) de los 
servicios gubemamentales del gobierno central y del conjunto de niveles regionales y locales. Cabe 
destacar e-Citizen Gateway (Singapur: http://www.ecitizen.gov.sg/) , Maxi Project (Estado de 
Victoria, Australia: http://www.maxi.com.au/) . FirstGov (EEUU: http : //www . firstgov . gov/) 
Citizen's Guide (Finlandia: http : //www .suomi.fi/ ). Pubhc Counter 2000 (Holanda: 
http://www.ol2000.nl/) . UKOnline (Reino Unido: http://www.ukonline.gov.uk/ ). Service Public 
(Francia: http : //www .service -public . fr/) . Infocid (Portugal: http ://www. infocid.pt/) o 
Administraci6n.es (Espaiia: http ://www. administracion. es/) . El correcto desarrollo de estos 
proyectos requiere la colaboracion interdepartamental e interinstitucional -que no siempre se 
produce- para que los servicios se construyan sobre la base de las necesidades y episodios de vida 
de los ciudadanos, no segun la division competencial de las funciones dentro y entre instituciones. 

• Intranets, extranets y gestores de expedientes: Son aplicaciones tecnologicas que tratan 
de mejorar la eficacia y eficiencia de las organizaciones. Se han convertido en el punto de partida 
para muchos proyectos de Gobierno Electronico en los que no se pretende correr demasiados 
riesgos en el proceso de implementacion. Sobre todo, tienen la funcion de suplantar o apoyar 
tecnologicamente en entomos sin experiencia tecnologica previa, como los municipios mas 
pequeiios (GEMA en la Comunidad de Madrid), algunas regiones innovadoras (Proyecto SIA en la 
Comunidad Autonoma de Galicia, Espaiia), aunque pueden defmirse como modelos de alta 
integracion y complejidad en entomos experimentados (Proyecto de Intranet en la Administracion 
General del Estado, Espaiia). En todo caso, la concepcion de las aplicaciones tecnologicas ha de 
considerar el factor humano inherente en los sistemas de informacion, ya que marca muchas de las 
dificultades de ciertas de sus propuestas que no consideran posibles bloqueos de actores clave en el 
proceso de incorporacion. 

• Quioscos electronicos: Puntos de acceso publico a la informacion electronica de los 
gobiemos que pueden ser terminales de ordenadores o cajeros automaticos localizados en lugares 
publicos (bibliotecas, ayuntamientos, centros de salud) o privados (bancos y cajas de ahorros). 
Ejemplos de estas iniciativas pueden encontrarse en paises que, globalmente, no cuentan un 
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desarrollo importante del Gobiemo Electronico, como Grecia, Portugal, Mexico o Espaiia, de 
manera que se ha convertido en una via para limitar los efectos de la brecha digital a traves de una 
ampliacion de la accesibilidad. 

Los gobiemos utilizan estas y otras herramientas para ofrecer y canalizar informacion y 
documentacion de interes sobre la actividad gubemamental, administrativa y sobre los servicios que 
prestan. Como producto de ello podriamos encontrar: 

• Informacion en linea de servicios ya existentes 

Incluye desde informacion y consulta, hasta la realizacion de tramites en linea. Se trata de 
una linea de trabajo orientada a fortalecer la prestacion de bienes y servicios. Para garantizar el 
acceso a la informacion, otro importante conjunto de acciones se centra en la conectividad, 
condicion necesaria desde el punto de vista de los gobiemos, para que la poblacion acceda a los 
servicios en linea. Para ello se estan lanzando programas destinados a aumentar la cantidad de 
personas con acceso a la red. 

• Creacion de nuevos servicios y programas 

Comprende, desde la incorporacion de nuevas tecnologias a viejos servicios, como es el caso 
de la educacion primaria y secundaria, y la creacion de servicios solo posibles con la llegada de 
estas tecnologias, como servicios de informacion para la produccion agricola, la calidad del agua y 
del aire o el estado del trafico y las carreteras. Se esta avanzado en al menos dos de las areas de 
politica social mas relevantes como son la educacion y la salud, mediante la creacion de programas 
de educacion a distancia y de telemedicina. 

• Creacion de nuevas herramientas de apoyo a la gestion interna 

Comprende las tecnicas e instrumentos, como las intranet, gestores de expedientes, data 
mining, data warehouse, etc. que permiten un mayor control de la gestion interna de las 
organizaciones. Se estan desarrollando potentes aplicaciones que adquieren un potencial enorme en 
el seno de Administraciones Piiblicas que poseian bases de datos anteriores y gozan de altos niveles 
de conectividad interna, es decir, aquellas que han sido capaces de establecer redes de ordenadores 
interconectados entre si para dar mayor fluidez a una informacion ya existente. El objetivo final esta 
consistiendo en promover una transformacion de determinadas areas de gestion interna como la 
planificacion presupuestaria, la gestion financiera, la politica de personal, las relaciones laborales, la 
organizacion y los metodos de aprovisionamiento, asi como la auditoria y la evaluacion, 
apoyandose en la generacion de informacion y en la innovacion derivada de las herramientas de 
apoyo a la gestion. 

• Creacion de nuevas estructuras organizativas 

Supone la atencion a las posibilidades para transformar las estructuras de las organizaciones 
publicas. Las Administraciones Publicas implantadas digitalmente se podrian convertir atendiendo 
el patron clasico de la estructuracion de las organizaciones (Gil, 2001: 127): apice estrategico, linea 
media, niicleo de operaciones y sistemas de informacion con sus instrumentos o medios. En ese 
sentido, se esta avanzando hacia la organizacion por procesos y equipos de trabajo para mejorar la 
prestacion de los servicios publicos. Dentro del nuevo entramado organizativo, la externalizacion de 
actividades desempeiia un papel central para llevar a cabo las tareas y el tratamiento de la 
informacion no basica para la estrategia de la organizacion. Por su parte, los instrumentos y los 
medios, digitales en la mayoria de los casos, facilitan las transformaciones organizativas, la 
comunicacion se convierte en el mecanismo principal de coordinacion y la interconexion de 
ordenadores permite la interrelacion de toda la estructura, sus partes y sus elementos. 

Las iniciativas y programas sobre el desarrollo de los proyectos de Gobiemo o 
Administracion electronica, y tambien los informes de seguimiento y evaluaciones comparadas 
sobre el nivel de desarrollo de los anteriores, insisten en indicadores cuantitativos para valorar el 
nivel de extension y uso de las TIC en las organizaciones; el nivel de desarrollo de la informacion y 
el grado de innovacion de los servicios electronicos. 

Por ejemplo, la iniciativa e-Europe adoptada por la Comision Europea en 1999, punto de 
referenda para el fomento de la Sociedad de la Informacion para los paises de la Union Europea, 
senala como uno de sus objetivos el desarrollo del Gobiemo Electronico que incluye: 

- acceso facil a informacion legal y administrativa, cultural, medioambiental, trafico, etc. 
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- uso de Internet en consultas a ciudadanos 

- acceso electronico e interaccion basica para formularios fiscales, subvenciones. 

Meses despues, el Plan de Accion eEurope 2000, recoge dentro de sus lineas de accion la 
'Administracion en linea', es decir, la dimension de e-Administracion o de prestacion de servicios 
del Gobierno Electronico, que incluye los siguientes indicadores de acceso electronico a los 
servicios piiblicos: 

> Informacion publica esencial en linea 

> Garantizar el acceso electronico a los principales servicios piiblicos basicos 

> Procedimientos administrativos simplificados en linea 

> Planteamiento coordinado acerca de la informacion sobre el sector publico en el ambito 
europeo 

> Utilizacion de programas de fuentes abiertas en el sector publico 

> Fomento de la mejores practicas de la Administracion electronica, mediante el 
intercambio de experiencias en toda la Union (a traves de los programas 1ST e IDA [1 1]) 

> Fomento de la utilizacion de la firma electronica en el sector publico 

> Tramites principales con la Comision Europea en linea 

En noviembre del 2000 el Consejo de la UE aprobo un listado de 23 indicadores de 
evaluacion comparativa para el Plan de Accion eEurope 2000. Concretamente, para evaluar el grado 
de desarrollo de la Administracion electronica se establecen como indicadores: 

- Porcentaje de servicios piiblicos disponibles en linea 

- Uso publico de servicios en linea para informacion/presentacion de formularios 

- Porcentaje de compras piiblicas en linea. 

Los servicios piiblicos evaluados se refieren a los ciudadanos (12) y las empresas (8). Entre 
los mas destacados habria que subrayar el impuesto sobre la renta, servicios de biisqueda de empleo, 
beneficios de la seguridad social, expedicion de documentos personales, registro de vehiculos, etc. 
Los servicios orientados a las empresas son las contribuciones sociales para los empleados, el 
impuesto de sociedades, el IVA, el registro de empresas, el envio de datos estadisticos, 
declaraciones de clientes, permisos ambientales, o aprovisionamiento publico. 

Se ha realizado ya un importante informe final, que es la vision global mas evolucionada 
sobre la situacion de la Administracion electronica en la Union europea, que define 4 estadios de 
desarrollo en la provision de servicios piiblicos en linea (Comision europea, Informe de Cap 
Gemini-Ernst & Young, 2001, pp. 2): 

1.- Informacion. Informacion basica sobre los servicios piiblicos en Internet. 

2.- Interaccion. Posibilidad de descarga de formularios. 

3.- Interaccion de doble via. Procesamiento de formularios, incluyendo mecanismos de 
autentificacion. 

4.- Transaccion. Adopcion de un expediente, decision y distribucion (incluyendo el pago). 

Lo interesante para este ensayo es que se estima que el 45% de los 20 servicios mencionados 
en los 17 paises estan disponibles a traves de Internet, es decir, que el nivel de digitalizacion de los 
servicios piiblicos basicos para ciudadanos y empresas en la Union europea se sitiia en el 45%. En 
todo caso, distintos informes [12], evaliian la evolucion de la aplicacion del plan de accion, 
describiendo las diversas medidas y evaluando su impacto. La informacion sobre los progresos 
realizados se publica periodic amente en el sitio de eEurope en la red [13]. 

Como vemos, la dimension de prestacion de servicios lo que busca es mejorar la 
comunicacion entre instituciones y ciudadanos para fidelizar su faceta de consumidores de servicios 
piiblicos (Subirats, 2001), pero sin cuestionar la razon de ser de los servicios o la idoneidad de los 
procesos y organizaciones que los prestan. De hecho, algunas de las propuestas siguen implicita o 
explicitamente las propuestas de la NGP en el sentido de orientarse hacia una mejora de la 
eficiencia o de la eficacia, la agencializacion, la orientacion a los resultados, cuando no meramente, 
al ahorro de costes. No obstante, la retorica suele diferir de la realidad, ya que las actitudes de los 
gerentes se sustentan en un limitado conocimiento del potencial de las TIC, y tienden a ignorar o 
aislar el Gobierno Electronico como algo residual o no central en las Administraciones Piiblicas, y 
que se pueden entender al margen de las estructuras actuales. En suma, las reformas se suelen 
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mantener en un estadio preliminar que alcanza la automatizacion u optimizacion de ciertas tareas 
antes realizadas a mano o en papel. 

En esta linea, se tienden a desarrollar dinamicas de isomorfismo institucional. Sin embargo, 
el proceso de replica de experiencias valoradas como exitosas, en la medida que no incide en el 
niicleo central de las organizaciones, favorece el surgimiento de procesos de 'decoupling' o 
desacople, que dejan a las iniciativas de provision electronica de servicios piiblicos al margen del 
funcionamiento efectivo y de las dinamicas de trabajo de las Administraciones Publicas, sin alterar 
sus equilibrios intemos de poder. 

Tambien se dejan sin atencion los roles de la democracia y la elaboracion de politicas, 
elementos fundamentales para reforzar legitimidad y razon de ser de las instituciones publicas cuya 
principal mision es tratar de analizar los problemas y tomar decisiones para solucionarlos, todo ello 
siguiendo procedimientos democraticos (mejor gobierno [14]). 

Los actores principales que participan en el fomento y desarrollo del rol de los Gobiemos y 
Administraciones Publicas como prestadores de servicios son: 

- Responsables Politicos: Apuesta decidida por incorporar las TIC en la prestacion de 
servicios, pero sin cuestionarse ni replantearse la distribucion de competencias o la estructura 
politico-administrativa. Tienen miedo a quedarse en los liltimos lugares de las evaluaciones 
comparativas si no actiian a tiempo. 

- Directivos piiblicos: Velar por la incorporacion de las TIC en la actividad de su 
organizacion. No es muy frecuente la interlocucion fluida entre distintos directivos de una propia 
Administracion y de otras, de manera que es frecuente que existan iniciativas y proyectos 
innovadores pero aislados que no se conocen o que tienen un afan competitivo mas que servir de 
ejemplo para otras organizaciones. 

- Empleados Piiblicos: La utilizacion de las TIC supone un esfuerzo aiiadido a su trabajo, 
ante la necesidad adquirir nuevos conocimientos; las TIC pueden dotar mayor valor aiiadido su 
trabajo tanto para el propio trabajador como para el receptor ultimo de los servicios. Para ello es 
fundamental que los trabaj adores esten motivados y vean las TIC como facilitadores y no como 
herramientas que les van a generar mas problemas. 

- Empresas TIC: interesadas en generalizar el uso de las TIC en la sociedad y en las 
organizaciones olvidando, con frecuencia, las peculiaridades de cada contexto social, economico y 
politico y los rasgos diferenciales de las Administraciones Publicas. 

- Consultoras: A su catalogo de productos ban aiiadido la dimension de los servicios 
electronicos. Participan en las distintas fases de los proyectos: defmicion de los planes; propuesta de 
las defmiciones e indicadores para medir el grado de desarrollo del Gobierno Electronico; 
realizacion de evaluaciones y recomendaciones. 

- Asociaciones empresariales: Interesadas en que las Administraciones Publicas 
simplifiquen sus procedimientos para agilizar los tramites (creacion de empresas, seguridad social, 
tasas e impuestos, contratacion con las Administraciones Publicas, etc.) 

- Ciudadanos: Valoracion positiva de los servicios administrativos en la red. Sin embargo, 
el acceso no generalizado a Internet o brecha digital dificulta la extension del uso de los servicios 
telematicos de las Administraciones Publicas. 

IV.2. La dimension de fomento de la consulta y la extension de los procesos democraticos 

Aunque existen dificultades y hay deficiencias en los mecanismos de representatividad, es 
necesario potenciar los espacios existentes (Parlamentos, Consejos de participacion) y crear nuevos 
espacios en los que las comunidades pueden ser consultadas y expresen sus preferencias 
periodicamente. El potencial de las TIC para reforzar el rol de la democracia es enorme ya que 
pueden ser un catalizador para animar a que otros actores participen en el proceso democratico. 
Entre otras funciones, la extension de las TIC puede: 

I. Tratar de evitar la asimetria en la informacion garantizando el acceso de todos los 
ciudadanos a la red, a sus contenidos; capacitarles para generar sus propias valoraciones y animarles 
a tomar parte en los procesos democraticos. 
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2. Desarrollar aplicaciones simples que se utilicen en las instituciones y procesos ya 
existentes para extender la informacion y el intercambio de ideas. 

• Correo electronico: Permite que los ciudadanos tengan la oportunidad de dirigirse a los 
gobemantes y representantes y esperar una respuesta. Son cada vez mas los paises que incluyen esta 
opcion, pero el tiempo de respuesta, la calidad y utilidad de las mismas es muy desigual. 

• Listas de distribucion: A traves de ellas, los gobiernos hacen circular informacion y 
documentacion a quienes se subscriben. En Minnesota ( http://www.e-democracv.org/ ), a traves de 
una lista de distribucion donde los ciudadanos que se registran pueden dar su opinion y debatir con 
otros ciudadanos sobre temas de interes politico del estado norteamericano 

• Foros web y Foros de noticias: Son similares a las listas de distribucion, pero tienen una 
diferencia significativa: los ciudadanos pueden ver los comentarios de los participantes en el debate 
e interactuar y compartir percepciones. 

• Chats on-Hne: Ofrecen a los participantes la posibilidad de intercambiar opiniones en 
tiempo real durante varias horas. El ministerio danes de Educacion mantiene chats una vez por 
semana. La Union Europea en ocasiones organiza chats con los Comisarios. 

• Encuestas: Los gobiernos incluyen tambien en sus paginas web encuestas sobre la calidad 
de los servicios o sobre distintas politicas piiblicas. Sin embargo, es preciso tener en cuenta que si 
bien pueden ofrecer datos interesantes, son escasamente representativas del conjunto de la 
poblacion. 

3. Hacer posibles nuevos canales que refuercen la informacion sobre actividades y 
propuestas gubemamentales y sobre los temas economicos, sociales y politicos que afectan a la 
comunidad, favoreciendo la implicacion de esta para realizar el seguimiento de la actividad de los 
poderes piiblicos (Sartori, Vallespin, Dahl, 1999) 

Proyecto Democraciaweh: (Cataluna, Espana) Inicativa de la Fundacion Bofill que cuenta 
con el apoyo de la Mesa del Parlamento de Cataluna. Hace posible el seguimiento de la actividad 
parlamentaria ya que recoge los trdmites de todos los proyectos y proposiciones de ley y 
documentos relevantes de la actividad parlamentaria. El ohjetivo de este proyecto es que los 
ciudadanos puedan dar su opinion sobre las leyes que se discuten y comunicarse con los diputados. 

http://www. democraciaweh. org 

El gobierno alemdn ha presentado un proyecto que permitird a los ciudadanos participar en 
la elaboracion de proyectos de ley, mediante debates on-line para recoger propuestas y opiniones 
sobre las leyes que se esten discutiendo en las cdmaras de representantes. Lo importante es saber si 
lo que se recoja en estos debates se sistematizard y tendrd cardcter, como minimo, informativo 
para los legisladores. Esperemos que las palabras de los ciudadanos no se diluyan en el aire. 
http://www. noticias. com/noticias/2001/01 08/nOl 082 736. htm 

4. Extender la votacion electronica. En primer lugar podemos hablar de un sistema de 
votacion presencial a traves de una uma digital (pantalla, lector optico, tarjeta) como alternativa al 
voto clasico que permite un recuento rapido de votos y evitar errores. 

En Brasil, se espera que el sistema de voto electronico para las proximas elecciones 
nacionales brasilehas de 2002 terminen con la distorsion de los datos y el fraude electoral. Este 
dispositivo habilitard al elector a emitir su sufragio a traves de un sistema computerizado que 
identificard a cada candidato con un numero y una foto, y cuyos datos, al cierre de la eleccion, 
serdn transmitidos, sin posibilidad de interferencia, a traves de una red privada a los Tribunales 
Electorales regionales. El sistema contard con 414.000 urnas electronicas y permitird conocer los 
resultados generales de la eleccion en todo el territorio nacional en 24 horas. http://www.tse.gov.br 

En segundo lugar se habla de sistemas de votacion remoto a traves de la utilizacion de redes 
de comunicacion remota (PC, movil, cajeros automaticos). Tiene potencialidades para incrementar 
los procesos de consulta directa a la ciudadania. Sin embargo se pierde la tutela del Estado sobre los 
votos, generando problemas de seguridad. 

El gobierno britdnico ha llevado a cabo unas pruebas de voto electronico en las ultimas 
elecciones municipales de 2002. Los habitantes de St-Albans, uno de los treinta lugares elegidos 
para estas pruebas pudieron votar electronicamente mediante un movil, o Internet o en cabinas 
electorales dotadas de una pantalla tdctil. Se espera que las elecciones tengan una mejor acogida 
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en cuanto a participacion se refiere y acahar con la excusa de que es demasiado dificil ir a votar. 
http://www.stalhans.gov.uk/local-democracy/electoral/evoting.htm. 

Elecciones al Consejo de Estudiantes de la UE 

Ha sido la primera eleccion europea en Internet. Permitio a millones de estudiantes elegir 
directamente al Consejo que les representard ante las instituciones europeas. Es una manera para 
que los estudiantes europeos esten mejor informados sobre quienes les representan en el dmhito 
europeo. El proyecto pretende ademds explorar las posibilidades que las TIC ofrecen a la 
democratizacion de Europa a traves de activar y fomentar en los ciudadanos el interes por la 
participacion en los asuntos puhlicos. 

http://www. eu-studentvote. org 

Estos ejemplos tecnologicamente innovadores de votacion electronica aportan poco, sin 
embargo, al proceso politico de toma de decisiones si su utilizacion se limita a los procesos 
electorales tradicionales, y demuestran una vez mas que la mayor dificultad para desarrollar el 
potencial del voto electronico no es de caracter tecnologico, sino de la ausencia de una voluntad 
politica que admita una mayor cesion de capacidad de decision a la ciudadania. 

5. Simplificar los procesos de toma de decisiones con aplicaciones TIC para realizar 
consultas a los ciudadanos sobre temas de interes para el conjunto de la comunidad. 

Columbus (665.458 hahitantes, Ohio, EEUU) 

Por medio de un sistema interactivo de television por cable permite a todos sus habitantes 
participar a traves de un sistema de 5 botones en consultas puntuales sobre politica municipal. 

http://ci. Columbus, oh. us/ 

Sant Bartolomeu del Grau (1.240 habitantes, Cataluha-Espaha) 

En agosto de 2001 el Ayuntamiento realizo una consulta que proponia una serie de nombres 
para una calle y a traves del voto electronico (desde un PC particular, Telecentro, Ayuntamiento, 
Hogar del Pensionista, ordenadores itinerantes o telefono movil) se obtuvo un resultado vinculante. 
La siguiente experiencia, con el mismo formato, hacia referenda a cudles serian las fiestas sobre 
las cuales el Ayuntamiento debiera tener competencia de adjudicacion. Y la tercera, destinada a un 
publico mas j oven (las anteriores eran a partir de 16 ahos) gira alrededor de como gas tar una 
partida presupuestaria destinada a equipamientos infantiles (realizado en colaboracion con la 
escuela del municipio, ya que el referente formativo es fundamental, http://www.sbg.llucanes.net 

Proyecto CONSENSUS (Generalitat de Cataluha, Espaha): Iniciativa para desarrollar una 
herramienta interactiva para la informacion, participacion y consulta ciudadana. Con esta 
herramienta se pretende facilitar y promover la transmision de conocimiento hacia los 
responsables de la toma de decisiones, estimular la realizacion de experiencias de participacion y 
consulta ciudadana y mejorar la comunicacion entre ayuntamientos y ciudadanos. 

http://terrabit. ictnet. es/consensus/ 

6. Ademas de la consulta con el voto electronico es posible desarrollar procesos mas plurales 
de discusion y participacion. 

PEN Public Electronic Network' Santa Monica (91.289 habitantes, EEUU). Desde 
mediados de los 90 se ha desarrollado un proyecto que permite el acceso de todos los ciudadanos 
de Santa Monica a la Red Electronica Piiblica del ayuntamiento para obtener informacion de la 
ciudad, de sus servicios y acontecimientos; para enviar y recibir informacion y correo electronico; 
para comunicarse con los departamentos de la ciudad o para entablar foros de debate sobre 
asuntos municipales. http://pen.ci.santa-monica.ca.us/cm/ 

'Electronic Town Meetings ' (ETM) (EEUU y Canada). Desde el primer experimento de ETM 
(Proyecto Minerva Project dirigido por Amitai Etzioni a comienzos de los ahos setenta), cada 
nuevo proyecto ha tratado de utilizar varios medios electronicos para reforzar la discusion y dotar 
de mayor conocimiento a los ciudadanos para que lleguen a una opinion informada sobre un tema 
y puedan votar sobre ella. De ahi que se definan las ETMs con las siguientes cualidades: (a) 
ciudadanos que votan sobre un asunto determinado (por telefono, ordenador, television) despues de 
(b) haberse informado, discutido y deliberado presencialmente o a traves de medios electronicos. 
http: //frontpage, auburn. edu/tann/tann2/project4. htmBChoosing 
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IPERBOLE Red ciudadana de la provincia de Bologna (Ciudad 381.161 hahitantes y 
ProvJncJa 917.110 hahitantes, Italia) Proyecto impulsado por el Comune (Ayuntamiento) de 
Bologna que comenzo a desarrollarse en 1995. La iniciativa tiene por ohjeto crear una red de 
comunicacion ciudadana en Internet como un elemento necesario, junto al aprendizaje e 
interiorizacion de nuevas formulas de comunicacion, para estimular el uso e implantacion de 
Internet en la actividad ciudadana de Bologna y su region. http://www. comune. bologna, it 

Este tipo de herramientas debe considerarse bajo las posibilidades que ofrecen para la 
extension de una vision en la que la opinion y decision de los ciudadanos o clientes sobre los 
productos de la accion gubemamental tiene cada vez mayor trascendencia. La extension de procesos 
de e-Democracia supone una ampliacion y fragmentacion de la demanda de productos 
gubemamentales, que genera una presion creciente en la esfera gubemamental. La incorporacion de 
las TIC para facultar a los clientes de las organizaciones publicas en la seleccion proveedores, 
dotandoles de mas y mejor informacion, o su promocion para la participacion en las decisiones 
gubemamentales para la produccion de determinados resultados, supone un reto de gran calado, no 
solo por el hecho de que los ciudadanos demandan mas transparencia, participacion y equidad, sino 
tambien porque habra que considerar los efectos de tales cambios en los resultados y metodos de las 
Administraciones Publicas. 

A su vez, la efectividad de estos mecanismos asociados debe analizarse con relacion a las 
instituciones vigentes. Los procesos de informacion, rendicion de cuentas, consulta y voto 
electronico mediante el uso de las TIC pueden ser un detonante del cambio, pero dificilmente viable 
ni sostenible si no se acompaiia de cambios en las reglas del juego del sistema politico. Mas alia de 
un mayor o menor acceso a las TIC y una mayor o menor disposicion de iniciativas de democracia 
electronica, lo relevante es la situacion de partida de la cultura politica y de las interacciones de los 
agentes implicados. De las reglas del juego establecidas se derivara la magnitud del impacto de la 
introduccion de los nuevos mecanismos del juego democratico. 

Los actores mas importantes para el desarrollo de proyectos de Gobiemo Electronico que 
desarrollen el rol de la democracia y articulen formulas de participacion innovadoras son: 

- Ciudadania: Sin su participacion y su interes, los proyectos de Gobiemo Electronico que 
tengan en cuenta el desarrollo de procesos democraticos estan abocados al fracaso. 

Observando los datos del barometro del Centro de Investigaciones Sociologicas de 
septiembre de 2001 [15], el interes de los ciudadanos espaiioles sobre las diferentes actividades que 
pueden realizar desde casa a traves de Intemet se reparte de este modo: un 35,1% de estaria 
interesados en ver las colecciones de arte de los museos, un 46,3% seguiria con interes algun curso 
o formacion en directo el 59,6% considera interesante poder consultar la opinion de un medico 
sobre un problema de salud, el 58% consultaria los servicios administrativos de su ciudad o 
municipio y obtendria documentos que necesitase y solamente el 17,6% muestra su interes por 
entrar en contacto con algiin politico o participar en debates politicos. 

- Representantes de las camaras: Incorporar a las discusiones parlamentarias las 
demandas formuladas desde la sociedad, a traves de los distintos canales existentes (presencial, 
telefonico, telematico). Aiiadir valor a su papel: deliberacion, capacidad para articular consensos, 
implicar al conjunto de la ciudadania en el debate politico y publico. 

Los sorprendentes resultados del barometro del CIS podrian explicarse por el desigual 
desarrollo de la representacion politica y la administracion en la Red. Mientras el conjunto de las 
Administraciones Publicas tienen una notable presencia en Intemet, los grupos parlamentarios y 
partidos politicos todavia se muestran timidos ante la posibilidad de comunicacion que tienen ante 
si. Pmeben ustedes a contactar con el representante que votaron en las ultimas elecciones y, acto 
seguido, pregunten acerca de algun tramite burocratico. Sera facil comprobar que el tiempo para 
acceder y el de respuesta son muy diferentes. Es probable que su representante no les conteste o, en 
el mejor de los casos, tarde mucho tiempo; por otra parte es posible que la administracion a la que 
se ha dirigido conteste en poco tiempo y de manera detallada. 

Parece que los politicos todavia no estan muy puestos en Internet. Inicio.com (Prat, 2000) y 
@Euskadi (Del Moral, 2002) quisieron comprobar si los diputados del Congreso de los Diputados 
de Espana y del Parlamento Vasco sacaban cinco minutos de su tiempo y contestaban un 'e-mail ' 
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de un inocente nino de 9 anos que lo unico que queria es que pusieran Internet en su escuela. De 86 
mensajes enviados al Congreso espanol, tan solo se recihieron 7 respuestas. For su parte no se 
recibio ninguna respuesta de los 19 parlamentarios vascos que contahan con e-mail en la pdgina 
web del Parlamento. La pregunta es ^los politicos no saben como funciona Internet? o ^no tienen 
tiempo para contestar a los ciudadanos? Evidente leccion de lo que no debe ser un parlamento, un 
lugar tedricamente permeable y abierto al debate con la sociedad que representa. 

- Gobierno y Administraciones Piiblicas: Ser capaces de articular politicas publicas de 
informacion y transparencia de la actividad politica y publica en lugar de informaciones 
propagandisticas sin analisis ni datos series ni comprensibles para los ciudadanos. Su razon de ser 
es la de articular y consensuar intereses y altemativas de accion con los actores criticos para lograr 
el exito de las politicas y proyectos a poner en marcha. Para ello es imprescindible que los 
gobiemos garanticen el acceso a la informacion a sus programas y proyectos y en todo momento sea 
posible realizar el seguimiento de los mismos y conocer su estado de desarrollo para poder exigir 
responsabilidades. 

- Partidos politicos: Asumir el rol de 'brokers sociales' dinamizando e incorporando temas 
para la discusion. Los principios y temas del programa electoral y politico en el gobierno o la 
oposicion se diseiiaran con las aportaciones de los ciudadanos que intervengan en los debates o 
foros abiertos para articular el discurso del partido y su posicionamiento ante los distintos temas de 
debate publico. 

- Medios de comunicacion: Para no ser meros intermediarios tendran que aiiadir valor a las 
comunicaciones que provengan de los Gobiemos y Administraciones Publicas, por ejemplo, 
incorporando otras variables para enriquecer el analisis o comparaciones con otras realidades. 

- Universidad, Sector no lucrativo y sector privado: Con el apoyo gubemamental o por 
iniciativa propia, estos agentes ban de fomentar iniciativas que impulsen al conjunto de la 
ciudadania a interesarse por los asuntos publicos. 

En Colombia, la empresa Congresistas.com (http://www.congresistas.com) ofrece la 
posibilidad a los electores de consultar detalladamente la biografia politica y propuestas del 
candidato de su circunscripcion. Estos ultimos deben pagar para estar en el portal. A diferencia de 
otras experiencias, - sitio web en Francia, organizado por unafacultad de Ciencias Politicas de ese 
pais, en el que se podian comparar todos los candidatos a las municipales-, en Colombia, solo 
quien paga tiene la opcion de estar en Internet. Esta experiencia es el inicio del fin de la idea de 
Internet como espacio libre y gratuito. Pero, a diferencia de los medios de comunicacion 
tradicionales, los contenidos en Internet pueden ser insertados por particulares o grupos sin dnimo 
de lucro. Y, por que no, cualquier ONG puede engendrar una pdgina similar a la de 
Congresistas.com sin que los candidatos tengan que pagar para estar. Al menos ello puede ayudar 
a los que tengan menos posibilidades recaudadoras para sufragar los gastos de su campana. 
(Pages, 2001: 12-13) 

Cibervoluntariado. Los cibervoluntarios tienen como mision llevar sus conocimientos sobre 
Internet a todas las personas que lo desconozcan, en especial a colectivos con dificultad de acceso 
al medio o con peligro de exclusion digital, como por ejemplo amas de casa, jubilados, 
discapacitados (fisicos y/o psiquicos), zonas rurales/ Municipios pequenos, colectivos en riesgo de 
exclusion social y/o laboral. http://www.cibervoluntarios.org/ 

IV. 3. La dinamizacion de los procesos de gobernanza 

Los ciudadanos desconocen la compleja articulacion competencial de las instituciones y lo 
que demandan de ellas son respuestas coordinadas y unicas a sus problemas. Por su parte, las 
politicas y servicios tienen cada vez mas un caracter transversal, que ponen de manifiesto que el 
sector publico ya no puede elaborar politicas publicas efectivas sin el apoyo activo de los 
ciudadanos, empresas locales y organizaciones no gubemamentales. 

Al mismo tiempo, mas que simplemente decir que hace el gobierno y como funciona, los 
ciudadanos quieren involucrarse directamente en el proceso politico real, particularmente al nivel 
local y regional. Ello obliga a diseiiar mecanismos de coordinacion y a elaborar politicas 
interdepartamentales e interinstitucionales, que suponen un cambio en la manera de concebir la 
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Politica (y las Politicas). Esta(s) ya no es(son) propia(s) de un territorio o de un actor o ambito 
competencial juridicamente definido, sino que tiene(n) un caracter relacional al ser imprescindible 
la participacion de diferentes agentes institucionales, sociales y economicos para responder a las 
necesidades de manera integrada y transversal, garantizando la gobernabilidad del sistema. 

De ahi la necesidad de que los gobiemos desarrollen visiones estrategicas, ejerzan un rol 
proactivo y dinamizador e intervengan y lideren directamente los temas economicos y sociales que 
afectan a la comunidad (promocion economica; convenios entre empresas y tercer sector para 
prestar servicios). En este contexto, las TIC son herramientas que permiten, tecnicamente, ampliar 
las posibilidades de un modelo relacional e interactivo de los Gobiemos y Administraciones 
Publicas, que siempre que exista voluntad politica, permitira obtener mejores resultados para el 
conjunto de la sociedad que los obtenidos por politicas sectoriales y territorializadas. 

En esta linea, las iniciativas de Gobierno Electronico se plantean como oportunidad para el 
desarrollo de nuevas dinamicas de relacion con los distintos agentes sociales, favoreciendo un 
dialogo mas fluido y una implicacion mas efectiva. De forma que en la medida en que se incorpore 
a los ciudadanos a la gobemanza de sus propias comunidades habra una enorme posibilidad de 
ganar capital social. (PUTNAM, 1993; Jordana, 2000). 

Sin embargo tambien aparecen riesgos a tenor de las distintas posiciones de partida y segiin 
las facilidades de actuacion de los distintos agentes, por lo que una actuacion desde las 
Administraciones Publicas se hace imprescindible. A partir de esta necesidad, conocer la propia 
realidad de las instituciones y dinamicas de interaccion entre los agentes implicados para el 
desarrollo de una mejor gobernanza es el punto de partida para disenar e implementar las 
correspondientes iniciativas de Gobierno Electronico. 

A continuacion analizamos un programa que nos permitira visualizar las oportunidades que 
existen en las iniciativas de Gobierno Electronico para desarrollar nuevas dinamicas de relacion con 
los distintos agentes sociales, siempre que quienes ejercen el rol de promotores o gestores de las 
redes de las politicas scan capaces de identificar las posibilidades de la interaccion y el valor 
aiiadido que supone articular de manera conjunta politicas y acciones. 

El Gobierno espanol ha lanzado recientemente (junio, 2002) el programa "Internet para 
todos". Un programa de cursos para acercar Internet a un millon de ciudadanos cada aho durante 
los proximos tres anos que ha puesto en marcha el Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MCYT) y 
hacer de Internet una "realidad familiar como el telefono, la radio o la television ". El reto de esta 
iniciativa, que cuenta con un presupuesto de 5,5 mi Hones de euros para el aho 2002, es "que nadie 
se autoexcluya" de Internet y que "todo el que quiera pueda aprender". 
http://www. internetparatodos. es 

El MCYT (http://www.mcyt.es) ha tenido que definir el problema, consensuar los objetivos y 
las altemativas de actuacion e identificar las formulas mas adecuadas para poner en practica el 
programa de manera efectiva con una serie de actores. Sin embargo creemos que este Ministerio no 
ha sido capaz de realizar una anticipacion estrategica de los obstaculos y oportunidades presentes 
dentro de la red de actores criticos para garantizar las condiciones que permitan tomar decisiones 
conjuntas y lograr resultados comunes. Por ejemplo, a la hora de realizar la activacion selectiva de 
actores el MCYT ha incorporado desde el inicio del proceso a una serie de patrocinadores BBVA, 
IBM, Microsoft, Telefonica, esperando que otras Administraciones Publicas y organismos 
colaboradores se vayan sumando al plan. De esta forma se ha obviado en el proceso de formulacion 
del programa a actores verdaderamente criticos. 

En el proceso inicial de formulacion del programa no se ha contado ni con la participacion 
de las Comunidades Autonomas ni con las entidades locales, quienes ademas, segun el programa, 
deberan poner a disposicion sus centros publicos y cofmanciar acciones especificas. Varias 
comunidades autonomas cuentan ya con sus propios programas de alfabetizacion digital (Pais 
Vasco: http://www.konektazaitez.com) y sus propias apuestas tecnologicas (El gobierno de 
Extremadura ha apostado por Linux como sistema operativo: http://www.linex.org) de ahi la 
necesidad del MCYT de conocer las reglas de interaccion y percepciones de los distintos actores si 
su proposito es impulsar acciones y coordinar las actuaciones ya existentes en lugar de duplicar 
esfuerzos y diseiiar iniciativas paralelas. 
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Tampoco se ha incorporado a la Asociacion de Usuarios de Internet (AUI: http://www.aui.es) 
ni a la Asociacion de Intemautas (AI: http://www.internautas.org). Ademas de su importancia como 
creadoras de opinion en la comunidad intemauta, la AUI ha promovido durante cuatro aiios una 
iniciativa tambien denominada 'Internet para todos'. Si bien comparten los objetivos formulados 
por el nuevo programa del gobierno, no comparten los medios y las formas de poner en marcha la 
iniciativa. Consideran que se ha producido una excesiva improvisacion y precipitacion para un 
proyecto que ya llevaba varios aiios de retraso; que son escasos los recursos publicos y la 
coordinacion para llevar a buen fin el proyecto; que se ha dejado la iniciativa practicamente en 
manos privadas; y que la iniciativa va contra la libre competencia favoreciendo a Microsoft tanto 
por los contenidos de los cursos como por la exigencia a los centros de formacion de contar con 
productos de esta compaiiia. 

Posiblemente algunos de los problemas que se presentan no se habrian producido si se 
hubiera contado en la formulacion del programa con el apoyo, recursos, experiencias y 
conocimientos de organizaciones que llevan tiempo elaborando iniciativas parecidas (otros estados 
de la UE, distintas Comunidades Autonomas, la propia AUI o Cibervoluntarios) [16]. 

Siguiendo los modelos de gestion de las redes de actores, mas que gestionar el juego 
(promoviendo la interaccion entre los actores presentes en la red; integrando sus recursos y 
percepciones; y teniendo en cuenta las reglas de interaccion y la distribucion de recursos existentes) 
el MCYT ha optado en este programa por una estrategia de estructuracion de la red de actores 
produciendo cambios en las relaciones entre ellos, introduciendo y excluyendo actores y/o 
cambiando la relacion entre ellos. Habra que seguir el desarrollo del programa para ver si la 
adopcion de esta estrategia permite lograr los objetivos marcados. 

Esta iniciativa, del 'Internet para todos' es resultado del interes del sector publico para 
garantizar las condiciones materiales (conectividad), sociologicas y culturales (Internet como un 
canal de informacion y comunicacion habitual) que hagan posible la extension de la Sociedad de la 
Informacion y la participacion del conjunto de la ciudadania en los proyectos de Gobierno 
Electronico. El Gobierno y las Administraciones Publicas, sin embargo, necesitan de la 
colaboracion de otros agentes para impulsar el acceso a las TIC y el uso efectivo de las mismas. De 
ahi la importancia de saber quienes son los actores que colaboran mas estrechamente en la 
definicion y puesta en marcha de los distintos programas y acciones de Sociedad de la Informacion 
y Gobierno Electronico. 

La capacidad del sector privado de incidir en la agenda publica en materia de incorporar 
Internet a las politicas publicas es muy importante ya que son quienes disponen de la tecnologia, el 
conocimiento y la informacion necesaria para desarrollar proyectos e iniciativas innovadoras que 
garanticen la conectividad de los ciudadanos. No quiere decir que estos intereses scan 
necesariamente negativos, pero responden a intereses particulares del sector, generalmente ligados a 
los beneficios comerciales derivados de aumentar sus mercados de infraestructuras, equipos, 
programas, servicios, etc. Este sector ademas de garantizar las infraestructuras necesarias para 
construir la denominada Sociedad de la Informacion y los proyectos de Gobierno Electronico es el 
que ademas contribuye muy directamente con el sector publico a la hora de: 

- Articular las definiciones de Sociedad de la Informacion y Gobierno Electronico contando 
con la opinion de expertos (Telef6nica,2001) 

- Proponer indicadores de que se entiende por desarrollo de la Sociedad de la Informacion 
(SEDISI: 2000) o Gobierno Electronico (Accenture, 2000; Gartner Group, 2000) 

- Diseiiar modelos de competitividad y de promocion de la Sociedad de la Informacion. 
(PMG, STE Consulting) 

- Evaluar el nivel de desarrollo de la SI o la calidad de los servicios electronicos y proponen 
recomendaciones y modelos para mejorar la posicion en el ranking. (Cap Gemini/Emst& Young, 
2001, Accenture, 2000). 

Por su parte, desde las distintas organizaciones del Tercer Sector, formado por ONGs, 
comunidades virtuales (redes ciudadanas/community networks), asociaciones de internautas, etc... se 
reclama ir mas alia de la conectividad (indicador cuantitativo por excelencia: Porcentaje de personas 
con acceso a Internet) y promueve una vision social de Internet que, segun Juliana Martinez (2001), 
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esta formada por el acceso equitativo, el uso con-sentido y la apropiacion social de los recursos 
disponibles en la red. 

- Acceso equitativo: Consiste en la disponibilidad de conectividad a Internet a precios 
razonables, asi como de capacitacion basica en el manejo de las herramientas (por ejemplo, 
conexion a la red o manejo de programas de navegacion), para que mas personas puedan utilizarlas 
independientemente de su sexo, clase social, lengua, grupo etnico, u otros factores. 

- Uso con-sentido: Significa el uso efectivo de los recursos de las Internet y su 
combinacion con otras herramientas de comunicacion como el cara-a-cara, la radio o la prensa. El 
uso efectivo o uso estrategico de Internet, suponen que las personas saben cuando utilizar que 
herramientas (como correo electronico, buscadores, portales) en funcion de sus objetivos, 
individuales o colectivos. 

- Apropiacion social: Mas alia del acceso y del uso, la verdadera contribucion de Internet a 
la poblacion tiene lugar cuando se logra la apropiacion social de los recursos Internet. Apropiacion 
social significa la resolucion de problemas concretos para la transformacion de la realidad con la 
ayuda de las TIC. La evidencia de la apropiacion no es el uso de Internet, sino los cambios que este 
uso produce en el mundo real. 

Como hemos manifestado a lo largo de estas paginas, las iniciativas de Gobierno Electronico 
y de promocion de la Sociedad de la Informacion deberan formularse teniendo en cuenta las 
especificidades de cada contexto social, politico e institucional; contando con los actores criticos y 
los recursos necesarios que garanticen una adecuada defmicion de los problemas y la resolucion 
efectiva de los mismos logrando los objetivos marcados. Es evidente que si el propio proceso de 
formulacion de las politicas para la promocion de la Sociedad de la Informacion, en general, y los 
proyectos de Gobierno Electronico, en particular, se realiza al margen de la poblacion y de sus 
organizaciones, sin tener en cuenta su realidad y sus necesidades concretas, no sera posible 
promover la apropiacion social de Internet. 

Sin consultar antes a sus ciudadanos, una ciudad europea implanto un sistema de 
matriculacion escolar on-line. Ninguna familia utilizo este sistema, porque registraron a sus hijos 
durante la visita de puertas ahiertas de las escuelas. 

http://www.paciflcc0uncil.0rg/pdfs/e-g0v.paper.f.pdf 

IV. 4. Evaluacion de las tres dimensiones 

En definitiva: ^Que entienden hoy por hoy los Gobiemos y Administraciones Publicas por 
Gobierno Electronico?. A la luz de las experiencias analizadas, la bibliografia y los proyectos e 
informes que circulan por la red, la mayor parte de los Gobiernos se estan centrando en mejorar la 
gestion y la prestacion de servicios a traves de la incorporacion de TIC e interfaces mas amigables 
de los poderes piiblicos con los ciudadanos. La presencia informativa de las entidades publicas en la 
red esta muy extendida, en menor grado se encuentran experiencias de consulta y tramitacion de 
servicios y muy escasamente, de manera institucionalizada y sistematizada mecanismos de toma de 
decisiones y participacion en las politicas publicas ni por medio de otros canales, ni a traves de 
Internet. 

De ahi que podamos concluir que los impactos de las TIC sobre los proyectos de Gobierno 
Electronico no hayan aumentado la transparencia o la participacion publica en la toma de decisiones 
de modo significativo. Simplemente los procesos de formulacion de las politicas son mas complejos 
y cada vez lo seran mas a medida que avanzan los procesos de globalizacion e interdependencia de 
los problemas sociales, economicos, ambientales y politicos. 

Por ello, es preciso que desde instancias de nivel inter o supranacional (OCDE, 1998; 
Comision Europea, 2001:17-20) se anime a los paises a aumentar la transparencia y la participacion 
publica en el proceso de toma de decisiones facilitando informacion actualizada y en linea de todo 
el proceso de elaboracion de las politicas; estableciendo foros de debate para que los ciudadanos 
puedan incorporar sus opiniones y sugerencias con respecto a las politicas; articulando 'foros 
deliberativos' sobre cuestiones nacionales a modo de experimentos piloto a traves de Internet, 
telefono movil o la television por cable. 
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Para impulsar y fomentar los procesos de elaboracion de politicas a una mayor participacion 
de los ciudadanos, acudimos a las recomendaciones de la OCDE (1998:51-54) que propone 
examinar la naturaleza de los procesos de formulacion y de la toma de las decisiones politicas; 
analizar los factores que vinculan a los actores con los legisladores; conocer cuales son las mejores 
practicas de utilizacion de la red para aumentar la participacion publica; y elaborar un inventario 
con las experiencias mas exitosas en la utilizacion de la Internet como instrumento para mejorar la 
calidad democratica. Toda esta informacion y documentacion sera una herramienta mas a tener en 
cuenta a la hora de articular, en cada contexto institucional concreto, un proyecto de Gobierno 
Electronico que trate de integrar la dimension de prestacion de servicios, promocion de la 
democracia y dinamizacion de los procesos de gobernanza en la elaboracion de politicas publicas. 

V. Conclusiones 

Iniciabamos este ensayo tratando de ubicar y contextualizar el termino 'Gobierno 
Electronico' entre una pluralidad de nuevos conceptos que surgen a comienzos del siglo XXI: 
Sociedad de la Informacion (SI), Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC), 
Internet, etc. Nuestra defmicion del termino apostaba por integrar dimensiones de los Gobiemos y 
Administraciones Publicas (prestacion de servicios, promocion de la democracia y dinamizacion de 
los procesos de gobernanza en la elaboracion de politicas publicas) que hasta el momento parecen 
estar poco conectadas en los proyectos de Gobierno Electronico existentes debido a la escasa 
planificacion e impulso estrategico de estos proyectos por el conjunto de las organizaciones 
publicas. 

Antes de adentramos en la caracterizacion de cada una de estas dimensiones, y justificar la 
necesidad de que sin tener en cuenta las tres dificilmente podremos hablar de proyectos de Gobierno 
Electronico, se ha presentado un marco analitico que ha pretendido integrar las herramientas de 
analisis mas provechosas de diferentes paradigmas teoricos. En nuestro caso, pensamos que la 
Nueva Gestion Publica y la Gobernanza Publica (analizada a traves de los enfoques del 
Neoinstitucionalismo y los Policy Networks) ofrecen el instrumental suficiente para enriquecer 
nuestra aproximacion al Gobierno Electronico y para proponer y justificar la necesidad de marcos 
teoricos y analiticos integradores para acercarse a este nuevo objeto de estudio. 

Nuestra propuesta de integracion analitica parte de la necesidad de incorporar tres 
dimensiones (roles o funciones) de caracter aplicado de los Gobiemos y Administraciones Publicas, 
que se entiende que son complementarias, en el analisis de los proyectos de Gobierno Electronico. 
Se trata de la dimension de prestacion de servicios; de fomento de la consulta y extension de los 
procesos democraticos; y de dinamizacion de los procesos de elaboracion de las politicas publicas. 
De cada una de ellas se ha citado una serie de herramientas y aplicaciones basadas en la utilizacion 
de las TIC que permiten incorporar valor a las funciones que hasta ahora desempeiiaban los 
Gobiemos y Administraciones Publicas sin el uso de estas tecnologias. De ahi el prefijo 'e-' (e- 
Administracion, e-Democracia y e-Gobernanza). Al mismo tiempo se alude a una serie de actores 
criticos que pueden condicionar el mayor o menor desarrollo de iniciativas en cada una de estas 
dimensiones del Gobiemo Electronico. 

En todo caso, ni los enfoques analiticos, ni las dimensiones aplicadas per se, son capaces de 
sustentar un modelo de Gobiemo Electronico, de forma que es necesaria una vision integradora, 
sobre todo, porque existen tensiones innatas entre las tres dimensiones aplicadas si se entienden de 
manera aislada: 

- Las demandas y valores de la democracia (enfasis en el proceso, transparencia y rendicion 
de cuentas) entran en conflicto con la mejora en la prestacion servicios (cuando los gestores 
demandan mayor autonomia para mejorar y flexibilizar la gestion). 

- El proceso de elaboracion de politicas entrara en conflicto con la dimension de prestacion 
de servicios cuando los intereses y necesidades sociales imphcan cambios o cuestionan los modelos 
de prestacion de servicios y en las estmcturas. Orientar las politicas y los servicios publicos a las 
necesidades de los ciudadanos implica esta transformacion radical en la forma de abordar los 
problemas. Si bien las competencias politicas y administrativas estan encomendadas a distintos 
niveles de Gobiemo y Administracion, los poderes publicos deberan articular redes de politicas y 

43 



XVI Concurso de Ensayos y Monografias del CLAD sobre Reforma del Estado y Modernizacion de la Administracion Piiblica 
"Gobierno Electronico". Caracas, 2002 

mecanismos de coordinacion que permitan ofrecer respuestas conjuntas y soluciones comunes a los 
problemas sociales. 

De ahi la necesidad de que cada Gobiemo y Administracion Publica sea capaz de elaborar su 
propia estrategia de Gobiemo Electronico a traves de una propuesta analitica y operativa 
heterogenea. La necesidad de enriquecer las aproximaciones al Gobiemo Electronico supone dos 
cosas: en primer lugar, identificar que supone en su propia organizacion cada una de las tres 
dimensiones aplicadas presentadas en el ensayo para conocer la tension existente entre ellas. Y en 
segundo lugar, es probable que el exito de cualquier proyecto que formule dependa, en mayor o 
menor medida: 

- del interes y voluntad politica y directiva para impulsar el proyecto; 

- de la capacidad de politicos y gestores para movilizar recursos y apoyos dentro y fuera de 
su organizacion; 

- de la capacidad de diseiio y planificacion estrategica de los proyectos teniendo en cuenta 
las especificidades y condiciones institucionales propias de cada realidad y problematica concreta. 

- de las posibilidades para que la propia organizacion y en el conjunto de los actores criticos 
del proceso interioricen una serie de valores, principios, reglas que faciliten el proceso de definicion 
y puesta en marcha de los proyectos de Gobiemo Electronico. 

Sin pretension de elaborar en estas ultimas paginas un modelo [17] para valorar el grado de 
desarrollo de un proyecto de Gobiemo Electronico que incorpore las tres dimensiones analizadas, si 
queremos concluir este ensayo proponiendo la necesidad de plantear estas y otras cuestiones de 
manera concreta y operativa para que puedan servir de guia a cualquier gestor o politico que quiera 
incorporar en su organizacion un proyecto al que pretenda denominar de 'Gobiemo Electronico' o 
evaluar su nivel de desarrollo. Algunas de estas cuestiones a tener en cuenta, que resumen los 
aspectos mas importantes que hemos ido analizando a lo largo de estas paginas, podrian ser: 

o Analisis del Contexto 

■ ^Cuantos ciudadanos tienen acceso a las TIC? 

■ ^Es necesario fomentar acciones especificas para garantizar que todos los ciudadanos 
accedan a la red? 

■ ^Conocen los ciudadanos la existencia de mi organizacion en la red: informacion, 
servicios, posibilidades de participar en consultas o los procesos de elaboracion de las politicas? 

■ ^Es necesario fomentar acciones especificas para garantizar que la ciudadania conozca 
con profundidad las posibilidades de informacion, consulta y participacion que ofrece mi 
organizacion para con los ciudadanos? 

o Prestacion de servicios 

■ ^Cual es el nivel de desarrollo de mis aplicaciones y servicios que utilizan Internet? 
(Informacion, consulta, tramitacion) 

■ ^Que necesita mi organizacion para que estas aplicaciones y servicios avancen hacia otros 
niveles de desarrollo? 

■ Acuerdos interdepartamentales interinstitucionales 

■ Formacion y motivacion de clase politica, directivos y empleados piiblicos 

■ ^Es mi organizacion capaz de formular servicios teniendo en cuenta la perspectiva del 
ciudadano? 

■ ^Tengo entre mis prioridades garantizar que los ciudadanos puedan acceder a Intemet y a 
sus servicios? 

■ ^Tengo canales para recoger y responder a las demandas de los ciudadanos? 

■ ^Tengo canales para recoger la valoracion que hacen los ciudadanos de los servicios que 
presto? ^Llevan estas valoraciones a repensar los servicios? ^O sigue todo igual? 



o Fomento de la consulta y extension de los procesos democraticos 
^Informamos puntualmente de los servicios, pr( 
^Utilizamos un lenguaje claro y comprensible? 



^Informamos puntualmente de los servicios, programas e iniciativas publicas? 
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■ ^Hemos llevado a cabo iniciativas de votacion, consulta y/o participacion ciudadana a 
traves de Internet o de otros canales? ^Por que si? ^Por que no? 

■ ^Cual es el grado de confianza que nos otorgan los ciudadanos comparandonos con otras 
instituciones publicas o privadas? 

■ ^Somos en el gobierno y en los organos de representacion politica receptivos a las 
demandas de los ciudadanos? 

■ ^De que canales disponemos para recibir las demandas de los ciudadanos? 

■ ^Cual es nuestro tiempo de respuesta a una peticion ciudadana que se nos formula? 

o Dinamizacion de los procesos de elaboracion de las politicas publicas 

■ ^Integramos en el proceso de elaboracion de las politicas a los actores que consideramos 
criticos para garantizar el exito de las mismas? 

■ ^Que beneficios/costes nos supone integrar en el proceso a distintos actores? 

■ ^Tenemos en cuenta sus intereses, percepciones y defmiciones de los problemas y 
altemativas de actuacion en el proceso de toma de decisiones? 

■ ^Somos capaces de gestionar la red de actores, lograr consensos y conseguir mejores 
resultados de manera conjunta que si cada actor hubiera formulado individualmente su politica? 

En la medida que los gestores tengan en cuenta estas tres dimensiones y scan capaces de 
lograr el equilibrio en la propia organizacion, las potencialidades de las TIC y las aplicaciones que 
permiten crear proyectos de Gobierno Electronico facilitaran una transformacion mucho mas 
profunda en los Gobiemos y Administraciones Publicas hacia un nuevo modelo de gobierno 
relacional y orientado a los resultados. Un nuevo modelo de gobierno donde las etiquetas 'de 
calidad' o 'electronico' scan secundarias porque priman otros valores que realmente estan siendo 
efectivos: orientado a los resultados, responsable, sostenible, receptivo y abierto. 

Diez aiios despues de la Exposicion Universal, en abril de 2002, Sevilla acogia la I Reunion 
de Ministros de la Union Europea, America Latina y Caribe sobre Sociedad de la Informacion, 
donde se presento el Programa de Cooperacion @lis (Alianza para la Sociedad de la Informacion), 
para fomentar el desarrollo de politicas y acciones para la promocion de la SI en 18 paises de esta 
zona geografica, combatiendo la brecha digital y fomentando un compromiso politico al mas alto 
nivel y la movilizacion de recursos en los ambitos nacional y regional para lograr el exito [18]. 

No obstante, para que este tipo de iniciativa logre los frutos esperados, sobre todo en el 
ambito latinoamericano, es fundamental que los gobiemos, el sector privado y la sociedad civil scan 
capaces de elaborar y aplicar de manera conjunta estrategias que: 

- Teniendo en cuenta las peculiaridades institucionales de cada realidad, instauren un marco 
legislativo y reglamentario estable que favorezca la inversion y la competencia, permitiendo la 
innovacion y el desarrollo de infraestructuras, distintas formulas de acceso a Internet y a sus 
servicios (por ejemplo, a traves de la television digital, telefonia movil o desde telecentros) para 
extender los beneficios de la Sociedad de la Informacion a toda la poblacion 

- Contemplen el desarrollo del Gobierno Electronico promoviendo servicios electronicos de 
caracter administrativo y en otros ambitos tales como la salud, la educacion, el desarrollo suburbano 
y rural, el comercio electronico {e-Administracidn); pero ademas potenciando los procesos de 
consulta ciudadana sobre asuntos de interes publico (e-Democracia) y articulando redes telematicas 
que permitan seguir el proceso de elaboracion de las politicas y tomar parte en su proceso (e- 
Gobernanza). 

A traves de los proyectos de Gobierno Electronico se propone un nuevo modelo relacional e 
interactivo de Gobierno cuyo reto consistira en garantizar la gobernabilidad de las sociedades. Esta 
gobemabilidad sera posible en la medida que la accion politica, social y economica sea capaz de 
formularse de manera consensuada teniendo presentes las necesidades y demandas del conjunto de 
la sociedad para ofrecer respuestas y resultados adecuados que permitan resolver los problemas, 
cada vez mas complejos, de manera efectiva. Solo asi sera posible recuperar la legitimidad y la 
confianza en las instituciones publicas. 
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Creemos que las TIC pueden ser una herramienta para impulsar este cambio. Pero si bien 
disponemos ya de la tecnologia, necesitamos impulsar procesos de reflexion y de analisis en el 
conjunto de la sociedad para identificar, conocer y valorar que dimensiones de nuestros Gobiemos y 
Administraciones Publicas queremos mejorar para garantizar la gobemabilidad de nuestras 
ciudades, regiones, estados y comunidad intemacional en el siglo XXI. 

Notas 

[I] Dentro del presente ensayo se utiliza el concepto 'europeo' de Sociedad de la Informacion, ya que es el termino mas 
comun y, a nuestro juicio, que mejor refleja la realidad que se pretende definir. Por otra parte, hay que indicar que en el 
Informe Bangemann algunos han llegado a contar por decenas las veces en las que se repite el termino SI, como una 
muestra de la anticipacion del citado documento para el momento en el que se inscribe. 

[2] Dentro del entorno espafiol, la definicion oficial de SI aparece en el Real Decreto 1289/1999 de 23 de julio, por el que 

se crea la Comision Interministerial de la Sociedad de la Informacion y de las Nuevas Tecnologias en Espana: 'La idea de 

la Sociedad de la Informacion engloba un conjunto de actividades industriales y economicas, comportamientos sociales, 

actividades individuales yformas de organizacion politica y administrativa, de importancia creciente' . 

[3] Se trata de un concepto diferente de Sistema de Informacion, ya que este incorpora un componente humano, es decir, 

debe estar fundamentado en alguna combinacion de esfuerzos humanos, metodos basados en papel y Tecnologias de 

Informacion (Hecks, 2001). 

[4] Tomado de Criado y Fernandez (2002). Anecdota relatada por el Presidente de Terra Networks, D. Joaquim Agut en 

su Conferencia 'Negocios en Internet en un Mundo Globalizado', Universitat Oberta de Catalunya, Barcelona. Fecha de 

publicacion: febrero 2001. Texto disponible en la Red: http://www.uoc.es/web/eng/articles/agut/agut_imp.html. 

[5] Para obtener una explicacion mas amplia de todo ello, asi como del proceso de expansion de Internet, vease, Criado, J. 

Ignacio y Fernandez, David (2002): 'Internet y Unix: 30 Afios de Vidas Paralelas'. EnMundo Linux, 43, pp. 60-64. 

[6] Pagina web del CERN: http://www.cern.ch. 

[7] Para una mejor comprension del e-Commerce/e-Business, vease por ejemplo, Lawrence, Elaine, et alia (2000): 

Internet Commerce: Digital Models for Business. Melburne, John Wiley & Sons, 2" edicion. El informe citado de la 

revista britanica resulta pionero, ya que dio la voz de alarma, desde la logica del sector privado, acerca de la necesidad de 

que las Administraciones Publicas tambien impulsaran el mundo digital, precisamente, en el momento en el que se 

iniciaba la grave crisis del sector de las telecomunicaciones. The Economist (2000): 'A Survey of Government and the 

Internet', 24 de junio. 

[8] En castellano encontramos multiples terminos para denominar los procesos de 'governance'. Hay quien adopta el 

termino 'gobernacion' (en castellano: accion de gobernar) que define como 'coordinacion social que nace de la 

interaccion constante entre agentes de todo tipo (Valles, 2000:411); En nuestro caso optamos por 'gobernanza' termino 

propuesto por la Union Europea y a la Real Academia Espafiola, tambien utilizado en las traducciones de los articulos de 

Renate Mayntz (1998, 2001) (una de las principales autoras que ha teorizado sobre la Governance) y Joan Prats Catala 

(2001) (Presidente del Instituto Intemacional de Gobemabilidad. Vease en http://www.iigov.org). 

[9] El concepto de 'gobemabilidad' cuenta con numerosas definiciones. Presentamos tambien la de Flisfisch (1989: 113 

en Alcantara, 1995:39-40), que define gobemabilidad como 'fa calidad del desempeno gubernamental a traves del 

tiempo' a la que se le deben considerar las siguientes dimensiones: capacidad de adoptar decisiones oportunas ante 

eventos que son desaflos que exigen una respuesta gubernamental; efectividad y eficiencia de las decisiones adoptadas; 

aceptacion social de esas decisiones; y coherencia de las decisiones a traves del tiempo, de manera que no produzcan 

efectos contradictorios. 

[10] Distintos informes de modernizacion de las AAPP como el National Performance Review (Gore, 1994); Informes de 

organismos internacionales como la OCDE (1987, 1995: 137-148; 1998) o la Union Europea (1994, 1997) recomiendan la 

extension del uso de las TIC para mejorar la gestion de las Administraciones Publicas. 

[II] Denominado 'Programa de Intercambio de Datos entre Administraciones'. Se considera un instrumento valioso para 
apoyar el desarrollo de servicios publicos interactivos paneuropeos asi como para el intercambio de las mejores practicas 
entre los Estados miembros. 

[12] Niza: Puesta al dia sobre eEurope, COM (2000) 783, noviembre 2000; Estocolmo: Impacto y prioridades COM 

(2001)140, marzo 2001; Bruselas.- Informe de evaluacion comparativa de la accion eEurope COM(2002). Cabe destacar 

tambien el estudio de Cap Gemini y Ernst& Young (2001) que es un analisis comparativo del porcentaje y nivel de 

desarrollo de los servicios administrativos en linea en el conjunto de los paises de la Union Europea. 

[13] Direccion URL de la Direccion General para la Sociedad de la Informacion de la Comision Europea. Concretamente 

del sitio web en el que se publican los estudios comparativos para ver la evolucion de los paises miembros con respecto a 

los indicadores marcado para evaluar el desarrollo de la Sociedad de la Informacion en la UE. 

http://europa.eu.int/information_society/eeurope/benchmarking/index_en.htm 

[14] Las recomendaciones que a mediados de los noventa comenzaron a formularse para que los gobiernos funcionaran 

mejor y costaran menos (NPR, OCDE), insistian en la necesidad de 'menos Estado', mejorando la gestion bien 

externalizando servicios, o introduciendo mecanismos de mercado o cuasi-mercado, pero 'mejor Gobierno' que se 

traduciria en desarroUar mayores capacidades para que los gobiernos fueran capaces de liderar, dinamizar, articular 

politicas con otros actores (partenariados, consorcios con el sector privado, publico o el tercer sector). Solo contando con 

los actores criticos, sera posible encontrar las respuestas mas adecuadas a los problemas cada vez mas interdependientes y 

complejos. 
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[15] Los resultados del Barometro de septiembre 2001 (Estudio 2429) pueden consultarse en 

http://www.cis.es/baros/mar2429.htm 

[16] Disponible en: http://w"ww.aui.es/biblio/notas/notas_de_prensa/np_l 80508_internet_para_todos.htm 

[17] Vease la interesante propuesta de Winograd (2001). Este autor propone un marco analitico para construir un 

Gobierno para la Era de la Informacion organizado en torno a cinco preguntas clave de las que extrae veinticinco variables 

y ciento veinticinco indicadores que determinan el grado en el que cualquier Gobierno o agencia gubernamental ha hecho 

suyos los criterios de disefio necesarios para tener exito en la nueva era. 

[18] Enlace del Programa de Cooperacion @lis http://europa.eu.int/comm/europeaid/projects/alis/index_en.htm 
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